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Tanggung jawab merupakan harga dari kebesaran (Winston Churchill) 
Tidak ada seorangpun yang tahu apa yang dapat dikerjakannya sampai dia 
mencoba (Publilius) 






























































Karya ini penulis persembahkan untuk : 
· Allah SWT yang selalu menyertai dan membimbingku sampai terselesaikannya 
Tugas Akhir ini. 
 
· Papa (alm) dan Mama selalu memberikan dukungannya kepadaku untuk tetap 
bersemangat mengerjakan Tugas Akhir. 
 









































































Alhamdulillahi robbilalamin, puji syukur penulis panjatakan kepada Tuhan 
Yang Maha Esa atas segala rahmat dan karunianya sehingga penulis dapat 
menyelesaikan Laporan Tugas Akhir ini dengan judul :  
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Dalam pelaksanaan penulisan Tugas Akhir ini, penulis menyadari banyak 
mengalami kendala dan hambatan. Dengan segala kerendahan hati, penulis 
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A. Latar Belakang Masalah 
Perguruan tinggi sebagai institusi pendidikan memiliki peran yang sangat 
besar dalam upaya pengembangan sumber daya manusia (SDM) dan peningkatan 
daya saing bangsa. Agar peran yang strategis dan besar tersebut dapat dijalankan 
dengan baik, maka lulusan perguruan tinggi haruslah memiliki kualitas yang 
unggul. 
Dewasa ini, seorang mahasiswa bukan hanya dituntut berkompeten dalam 
bidang kajian ilmunya tetapi juga dituntut untuk memiliki kemampuan untuk 
tumbuh dan berkembang dalam mandiri, mampu berkomunikasi, memiliki 
jejaring (networking) yang luas, mampu mengambil keputusan.  
Fakta yang terjadi menunjukkan bahwa mahasiswa dengan kualifikasi 


















































magang sebagai sarana pembelajaran bagi mahasiswa tingkat akhir Jurusan 
Komunikasi Terapan DIII Public Relation. 
Dalam pengetian sederhana, magang dan bekerja sebenarnya memiliki arti 
sama. Hanya saja istilah bekerja yang dimaksudkan disini adalah profesi atau 
pekerjaan yang dilakukan untuk jangka waktu panjang terkait serta terus menerus. 
Sedangkan magang seperti dikutip dalam www.azuarjuliandi.com pada tanggal  
29 mei 2011 dikatakan bahwa pengertian magang dalah seseorang dalam jangka 
waktu tertentu mengamati secara terus menerus bagaimana pekerjaan-pekerjaan 
yang sudah berpengalaman melakukan pekerjaan tertentu. Kemudian orang itu 
mencoba menerapkan sendiri cara bekerja yang diamatinya sambil diawasi oleh 
orang yang berpengalaman. Bila dipandang sudah mampu, orang tersebut dapat 
kembali bekerja di usaha keluarga, atau dalam usaha di tempat dia magang, atau 
mencari pekerjaan di tempat lain.  
Program magang adalah suatu kegiatan pembelajaran di lapangan yang 
bertujuan untuk memperkenalkan dan menumbuhkan kemampuan mahasiswa 
dalam dunia kerja nyata. Pembelajaran ini terutama dilaksanakan melalui 
hubungan yang intensif antara peserta program magang dan tenaga pembinanya di 
instansi/perusahaan.  
Fungsi melakukan magang adalah melatih kemampuan mahasiswa unutuk 
bekerja sama dengan orang lain. Hal ini penting karena dalam dunia kerja kita 


















































atau kilen. Jadi membiasakan diri berkerja sama dengan orang lain akan 
mempermudah mahasiswa untuk melakukan pekerjaan. 
Dengan magang mahasiswa juga memperoleh banyak pengalaman serta 
wawasan baru. Misalnya saling berbagi pengalaman (sharing) ataupun bertanya 
tentang kerkerjaan yang belum dimengerti, dan lain-lain. 
Dalam Program Diploma III Komunikasi Terapan, magang disebut dengan 
Kuliah Kerja Media (KKM). Hal ini dilakukan oleh mahasiswa yang telah 
memasuki semester enam atau semester akhir. Pertimbangan ini dilakukan dengan 
asumsi bahwa mahasiswa yang telah memenuhi persyaratan diatas mampu 
menerapkan teori – teori yang didapat selama di bangku perkuliahan dengan 
pengalaman langsung di dunia kerja. Tidak hanya sekedar memperoleh gambaran 
saja, melainkan juga mengalami sendiri aktivitas kerja bidang yang dipelajari. 
Di dalam magang, pengalaman juga bisa diperoleh melalui pengamatan. 
Mulai dari mengamati lingkungan kerja, aktivitas staff, serta budaya yang 
dimiliki. Hal ini dilakukan agar penulis memahami kondisi perusahaan guna 
mempercepat adaptasi selama melakukan proses KKM. 
Penulis melakukan kegiatan magang selama 3 (tiga) bulan periode tanggal 
1 februari 2011 samapai dengan 30 April 2011 di Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta 
tepatnya di Divisi Marketing dan Public relations. Penulis melakukan kegiatan 


















































mempelajari dunia kerja itu sendiri, lebih mematangkan pengalaman dan 
pengetahuan khususnya di bidang Public Relation serta syarat dari instansi agar 
dapat memperoleh nilai magang dengan maksimal. 
Selama magang di Divisi Marketing dan Public Relations, kegiatan-
kegiatan yang telah dilakukan penulis antara lain sebagai berikut : 
 
- Menerima pembekalan dari dr. Prabata. Beliau adalah Manajer Marketing 
and Public Relations Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta. Dalam kesempatan 
ini penulis mendapat masukan dan pelajaran tentang dunia kehumasan dan 
apa saja yang harus di lakukan ketika penulis menjalankan Kuliah Kerja 
Media (KKM) selama 3 bulan kedepan. 
- Menerima pembekalan dari ibu Esti Suresti. Beliau adalah supervisor 
Public Relations sekaligus menjadi pembimbing dalam penulis 
melaksanakan KKM. Dalam kesempatan ini penulis mendapatkan 
penjelasan mengenai apa saja yang di lakukan oleh divisi Public Relations 
Rumah Sakit “JIH” dan memberikan tugas-tugas yang harus di lakukan 
selama proses KKM 
- Mempelajari Prosedur Sistem Mutu dan Prosedur Tetap Oprasional. Disini 
penulis membaca dan memahami Prosedur Sistem Mutu dan Prosedur 



















































- Mengikuti kegiatan siaran Rumah Sakit “JIH” yang dilaksanakan di 
Rakosa Radio dalam acara talkshow problem kandungan dengan nara 
sumber dr. Setyo Budi Sp. OG. Dalam hal ini, penulis dapat belajar 
bagaimana cara membangun media relations yang di lakukan oleh Rumah 
Sakit “JIH”  
- Membuat pers releace yang berisi tentang Rumah Sakit “JIH”  untuk di 
maut di media cetak dan media internet. Disini penulis dapat belajar 
bagaimana cara membuat pers releace yang benar dan sesuai standar 
perusahaan.  
- Menginput data keluhan dari customer Rumah Sakit “JIH” selama bulan 
januari 2010 sampai februari 2011. 
- Mengikuti dan menyimak beberapan keluhan pelanggan yang masuk 
melalui email atau langsung ke divisi public relations. Dalam hal ini, 
penulis tidak turun langsung menangani keluhan tetapi hanya melakukan 
pengamatan dan analisa tentang keluahan yang masuk. Penulis dapat 
belajar bagaimana cara penanganan keluhan dan strategi penyelesaia 
- Pengembangan account, group dan fans page facebook yang dimiliki 
Rumah Sakit “JIH”. Penulis dapat menerapkan ilmu tentang internet 
khususnya jejaring sosial ke dalam kegiatan ini.  
- Melakukan pengecekan, pengadaan dan pendistribusian brosur sebagai 
salah satu alat Rumah Sakit “JIH” dalam menyampaikan informasi 


















































- Membuat artikel-artikel yang akan digunakan sebagai bahan untuk siran di 
radio. Dalam kesempatan ini, penulis dapat belajar bagaimana membuat 
artikel yang sesuai standar perusahaan dan menambah wawasan tentang 
dunia kesehatan. 
- Membuatan desain backdrop press reception dan Id card untuk kalangan 
pres yang akan hadir pada perayaan milad Rumah Sakit “JIH”. Formulir 
Permintaan Barang 
- Membuat formulir pemintaan barang yang digunakan untuk pengadaan 
barang-barang penunjang kegiatan public relations. Dalam hal ini penulis 
belajar bagaimana tentang tata cara / alur permintaan barang yang 
diajuakan ke divisi umum.  
- Menginput data contact person customer loyal Rumah Sakit “JIH” yang 
menjadi tolak ukur peningkatan pelanggan tetap Rumah Sakit.  
- Membuatan konsep desain kaos yang akan di gunakan dalam acara 
penghijauan di Cangkringan, Merapi.  
- Melakukan pemesanan kaos sejumlah peserta yang akan mengikuti 
kegiatan penghijauan di Merapi. Pemesanan Polo Shrit di serahkan kepada 
suplayer yang penulis rekomendasikan. Dalam hal ini, penulis belajar 
bagaimana cara memaksimalkan hubungan relasi yang penulis miliki. 
- Membantu mempersiapkan event milad Rumah Sakit “JIH” yang akan di 
selenggarakan di auditorium Rumah Sakit “JIH”. Dalam hal ini, penulis 


















































di terima di bangku kuliah ke dalam pembuatan siting aranggement dan 
penyelenggaan event. 
- Membantu konfirmasi kedatangan rekan media yang sudah diundang 
dalam acara puncak Milad JIH. Hal ini untuk memastikan berapa media 
yang akan memaut event milad. Disini penulis kembali mempelajari tetang 
media relations. 
- Membantu pembagian bingkisan kue yang diberikan kepada pasien rawat 
inap rumah sakit “JIH”. Ini merupakan salah satu bentuk customer 
relations yang dilakukan Rumah Sakait “JIH” dan salah satu upaya untuk 
meningkatkan pelayanan pelanggan. Dalam hal ini, penulis dapat belajar 
bagaimana cara membina hubungan baik antara perusahaan dengan 
konsumennya. 
- Mengikuti, mendokumentasikan dan membantu acara press receptions 
yang dilakukan sebelum acara milad berlangsung. Acara ini diadakan 
dengan tujuan untuk memudahkan para rekan media untuk melakukan 
wawancara dan mendapatkan informasi mengenai Rumah Sakit “JIH” 
khusunya acara Milad yang di selenggarakan. Narasumber dari Rumah 
Sakit “JIH” adalah Direktur Executif dan Directur Oprasional. 
- Membantu jalannya event milad Rumah Sakit “JIH” yang ke-4. Dalam 
kesempatan ini, penulis bertugas di bagian dokumentasi. Penulis juga 



















































- Pembuatan konsep desain spanduk yang akan di gunakan dalam event Go 
Green di Cangkringan, Merapi.  
- Mengikuti event penghijauan peduli merapi hasil kerjasama antara Rumah 
Sakit “JIH” dengan Koran Harian Radar Jogja yang diselenggarakan pada 
tanggal 26 Februari 2011. Event yang diikuti oleh dewan direksi Rumah 
Sakit “JIH” dan team dari Radar Jogja di bantu relawan dari imogiri ini 
sebagai wujud kepedulian kepada merapi pasca erupsi agar kembali 
menjadi hijau. Dalam kesempatan ini kembali penulis ditugaskan di bagian 
dokumentasi. 
- Membantu pembuatan konsep testimoni di Rumah Sakit “JIH”. yaitu 
penayangkan testimoni dari pasien Rumah Sakit “JIH” tentang komentar 
kritik dan saran mengenai pelayanan Rumah Sakit “JIH” kepada 
pasiennya. Penulis bertugas memilih beberapa testimoni terbaik dari 
kumpulan testimoni bulan Desember 2011 untuk diinput dan ditayangkan 
di media informasi yang dimilki Rumah Sakit “JIH”. 
- Menginput dan pengecakan jangka waktu semua M.O.U Rumah Sakit 
“JIH” dengan Perusahaan dan Asuransi. Tujuannya untuk mengetahui 
masa berlaku perjanjian tersebut. Apabila masa berlakunya sudah habis 
maka akan dilakukan perbaharuan M.O.U. Penulis mendapatkan pelajaran 
mengenai M.O.U. 
- Membantu tugas admisi dalam mendaftar pasien rawat jalan. Admisi 


















































Penulis bertugas mendaftar pasien rawat jalan yang akan memeriksakan ke 
dokter Rumah Sakit “JIH”. Dalam hal ini penulis belajar bagaimana 
berinteraksi dengan customer Rumah Sakit “JIH” serta belajar bagaimana 
memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan maksimal. 
- Menginput data pasien MCU. Ini sebagai bahan evaluasi target pasien 
MCU dan juga sebagai laporan bulanan dari divisi marketing dan PR 
kepada divisi umum. 
- Menginput data complain report yang belum tersusun sesuai prosedur tetap 
perusahaan. Laporan ini sebagai bukti bahwa complaint dari cutomer telah 
ditangani dan terselesaikan. Serta sebagai syarat sesuai ISO. Dalam hal ini, 
penulis dapat menganalisan kasus yang sering terjadi di Rumah Sakit 
“JIH” dan bagaimana cara penanganan yang cepat dan tetap.  
- Membantu mempersiapkan Surat Pemberitahuan Kenaikan Tarif Rumah 
Sakit “JIH” untuk kemudian disampaikan kepada perusahaan dan asuransi 
yang melakukan kerjasama dengan pihak Rumah Sakit. Dalam kegiatan 
ini, penulis mendapatkan pelajaran bagaimana sistem / tata cara 
pemberitahuan kenaikan tarif dan eksternal relations Rumah Sakit “JIH”. 
- Membuat chasbon dengan menggunakan kwitansi yang ditandatangani 
oleh manager Marketing dan Public Relations, Manager Keuangan dan 
wakil direktur keuangan dan umum untuk pembayaran honor dokter 
Rumah Sakit “JIH” yang menjadi narasumber di talkshow radio. 


















































2011. Yang dilakukan adalah melengkapi data-data humas diantaranya 
melengkapi daftar hadir dokter praktek, pengecekan dan melengkapi 
complaint report. 
- Mengirim surat undangan via faksimile untuk acara seminar yang akan 
diselenggarakan RS JIH pada hari Kamis 21 April 2011. Acara seminar 
membahas tentang dampak dari UU no.44 tahun 2009 tentang Rumah 
Sakit yang bertempat di auditorium RS JIH. Dalam hal ini, penulis belajar 
bagaimana tata cara pengiriman undangan melalui faksimile. 
- Mengkonfirmasi kedatangan tamu yang sudah mendapatkan undangan dari 
RS JIH. Konfirmasi dilakukan melalui telepon. Ini dilakukan untuk 
memastikan tamu yang dapat hadir dalam acara seminar tersebut. Penulis 
mendapatkan pelajaran bagaimana tata cara melakukan konfirmasi tamu 
undangan melalui telepon. 
- Membuat konsep desain iklan majalah yang akan dimuat di MYMAGZ 
magazine. 
- Membantu mempersiapkan apa yang dibutuhkan dalam penyelenggaraan 
seminar. Seperti mempersiapkan seminar kid, daftar tamu, tempat 
pendaftaran tamu dsb. 
- Mengikuti jalannya seminar mengikuti dan membantu tugas-tugas panitia 
dalam event seminar. Dalam kesempatan ini penulis ditugaskan di bagian 



















































- Mendokumentasi kegiatan pelatihan penggunaan alat ESWL yang di 
selenggarakan di poli radiologi. Dokumentasi ini kemudian di perbanyak 
sebagai bahan pembelajaran untuk perawat dan dokter yang belum 
mengikuti pelatihan dalam menggunakan alat tersebut. 
- Mendokumentasikan event pengajian yang diselenggarakan di auditorium 
Rumah Sakit “JIH”. Dokumentasi ini menjadi data di divisi marketing dan 
menjadi bukti bahwa event tersebut telah diselenggarakan. 
Seiring perkembangan zaman yang ditandai dengan kemajuan arus 
teknologi dan informasi ini maka semakin meningkat tuntutan kebutuhan 
masyarakat. Dampak yang dirasakan bagi pelaku bisnis yaitu  persaingan bisnis 
yang sangat ketat. Hal ini menjadi pemicu sekaligus sebagai tantangan bagi 
pelaku bisnis untuk terus meningkatkan kualitas dan kuantitasnya dalam 
menghadapi persaingan tersebut. Dunia industri jasa saat ini juga mengalami 
perkembangan yang sangat pesat. Mereka bersaing untuk  menawarkan produk 
berupa jasa pelayanan dengan strategi pemasaran yang berbeda untuk menarik 
minat customer.  
Pelanggan biasanya menilai sebuah perusahaan jasa itu dari berbagai hal. 
Ada beberapa faktor pendorong kepuasan pelanggan diantaranya kualitas produk 
(jasa), harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, serta kemudahan untuk 
mendapatkan jasa tersebut.  Bagi pelaku bisnis khususnya yang bergerak di 


















































sangat penting dan besar pengaruhnya dalam perkembangan bisnisnya. Salah satu 
sifat dari pelayanan jasa adalah diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. 
Oleh karena sifat ini kepuasaan customer terhadap jasa pelayanan sangatlah 
bergantung pada proses interaksi / waktu dimana customer dan penyedia jasa 
berlangsung. 
Kepuasan customer akan datang jika pelayanan yang diberikan terpenuhi 
bahkan melebihi harapan mereka. Dalam hal ini customer menjadi orang yang 
terpenting bagi perusahaan sebab customer adalah tujuan dari pekerjaan. 
Customer tidak bergantung pada perusahaan, tetapi justru sebaliknya perusahaan 
yang bergantung pada customer. Jika perusahaan sudah memahami persepsi ini 
maka perusahaan akan memberi pelayanan yang sebaik-baiknya untuk 
mempertahankan pelanggan dan menciptakan image yang positif bagi 
perusahaannya. Perusahaan yang menyediakan jasa khususnya di bidang 
kesehatan harus benar-benar memahami harapan customer sebab hal ini menjadi 
kunci pokok bagi setiap pelaku bisnis yang terlibat dalam kepuasan pelanggan. 
Tanpa mengenal harapan customer sulit bagi perusahaan untuk mampu 
memberikan kepuasan optimal kepada customernya. 
Perusahaan juga harus bisa menghadapi dan menghandel setiap komplain 
yang ada, baik yang disebabkan dari faktor sikap petugas, faktor pelayanan, 
mekanikal, atau moment of truth yang negatif. Dalam menangani 


















































baik, sabar, memberi simpati, dengan permintaan maaf, dan menangani komplain 
dengan cepat dan segera mencari solusi terbaik agar masalah / keluhan yang 
timbul segera teratasi, sebab komplain yang tidak direspon akan menimbulkan 
masalah yang berkepanjangan dan akhirnya si pelanggan akan lari dan hal ini bisa 
menjatuhkan nama baik perusahaan tersebut. Bagi penyedia jasa khususnya, 
kegiatan public relations dan menangani kompalin harus diutamakan. 
Salah satu perusahaan penyelengaraan jasa kesehatan yang 
mengembangkan layanan prima yang fokus pada kebutuhan pasien didukung 
dengan teknologi tepat guna, serta mengutamakan kegiatan public relations dan 
penanganan komplain pelanggan tersebut adalah Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta. 
Rumah Sakit “JIH” merupakan salah satu rumah sakit swasta yang berada di 
Daerah Istimewa Yogyakarta. Secara hukum Rumah sakit “JIH” berada di bawah 
naungan PT. Unisia Medika Farma (UMF). Seluruh kepemilikan PT. UMF berada 
di tangan Badan Wakaf Universitas Islam Indonesia (BW UII). Rumah Sakit yang 
berbasis syariah ini berdiri pada tanggal 1 Muharram 1429H. Secara tahun kabisat 
Rumah Sakit ini baru berdiri selama 4 tahun.  
Karena Rumah Sakit “JIH” terhitung masih baru dan berstandar 
internasional, maka penulis memilih Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta sebagai 
tempat pelaksanaan KKM penulis. Rumah Sakit “JIH” beralamat di Jl. Ringroad 
Utara No.160 condong Catur, Sleman, Yogyakarta 55283. Penulis melakukan 


















































Relations. Penulis bersedia ditempatkan di bagian tersebut tentunya dengan 
berbagai pertimbangan. Salah satunya mengacu kepada tujuan dasar diadakannya 
KKM yaitu menerapkan teori-teori yang telah diperoleh selama di bangku 
perkuliahan untuk diterapkan ke dalam dunia kerja secara nyata. Selain itu, di 
divisi ini tentunya telah diterapkan bidang yang telah penulis pelajari yaitu public 
relations. 
Ini merupakan kesempatan yang tidak boleh dilewatkan begitu saja. 
Karena penulis dapat melakukan pengamatan serta melakukan aktivitas kerja 
public relations dan marketing Rumah Sakit “JIH” secara langsung. Dengan 
melaksanakan magang di Rumah Sakit “JIH”, penulis juga dapat menambah 
pengetahuan serta wawasan baru di bidang komunikasi dan kesehatan. Dengan 
pengetahuan ini, diharapkan dapat menunjang kualitas serta aktivitas kinerja 
penulis nantinya saar menggeluti dunia kerja khususnya di bidang Public 
relations.  
Dalam meningkatkan jumlah pelanggan, tidak dipungkiri pula bahwa 
kualitas pelayanan terhadap customer kaitannya dengan penanganan komplain 
customer menjadi pengaruh tersendiri terhadap customernya. Semakin baik 
pelayanan dan penanganan komplain yang diterima, maka semakin setia pula para 
cutomer memilih Rumah Sakit “JIH” sebagai tempat berobat ketika sakit 


















































Dari latar belakang yang telah penulis kemukakan diatas, maka penulis 
ingin menjabarkan mengenai penerapan strategi public relations dalam 
penanganan keluhan customer (handling compalint) Rumah Sakit “JIH” 
Yogyakarta.  
C. Tujuan 
Setiap aktivitas tentunya memiliki tujuan dan maksud yang hendak 
dicapai. Begitu pula dengan magang yang telah penulis laksanakan selama tiga 
bulan ini. Bagi penulis, magang ini memiliki fungsi yaitu sebagai berikut : 
- Untuk melatih kemampuan diri dalam melakukan kerjasama dengan ornag 
lain. Hal ini penting, karena dalam dunia kerja kita akan banyak 
berhubungan dengan ornag lain baik sebagai partner untuk team work 
maupun klien. Jadi, bekerjasama dengan orang lain apabila dibiasakan 
makan akan mempermudah penulis dalam bekerja. 
- Dapat memperoleh banyak pengalaman serta wawasan baru. Misalnya 
dengan saling berbagi pengalamam / sharing ataupun bertanya tentang 
pekerjaan yang tidak dimengerti, dan lain sebagainya. Semua ini dapat 
menambah wawasan dan pengalaman baru bagi penulis sehingga penulis 
dapat lebih siap dalam dunia kerja nantinya. 
- Dapat mengetahui gambaran secara jelas terhadap dunia kerja yang 



















































- Meningkatkan kreatifitas agar dapat mempersiapkan diri menghadapi 
persaingan di era globalisasi sekarang ini. 
- Menerapkan ilmu yang telah dipelajari penulis selama di bangku 
perkuliahan serta mempraktekkannya ke dalam dunia kerja. 






























































E. PUBLIC RELATIONS 
5. Pengertian Public Relations 
Public Relations merupakan suatu profesi yang menghubungkan antara 
lembaga atau organisasi dengan publiknya yang ikut menentukan kelangsungan 
hidup lembaga tersebut. Banyak yang mengira bahwa Public Relations hanyalah 
kegiatan yang tampak. Belum lagi masing-masing selalu memandang dari sudut 
yang berbeda. Ada yang memandang dari segi kepribadian, komunikasi, hingga 
publikasi. 
Pada konteks ini, maka praktisi humas harus bisa membentuk nilai-nilai, 
pemahaman, sikap-sikap, sampai perilaku dari publik agar sejalan dengan 
kebutuhan organisasi. Melalui pengemasan pesan-pesan komunikasi publik yang 
lebih banyak berisikan tentang apa dan siapa serta apa manfaat keberadaan 
organisasi. Pesan-pesan ini dapat dikomunikasikan melalui media massa atau 
media lain yang dipilih sesuai dengan target sasaran. 
Sejak bidang ini diminati, sejumlah permasalahan dijumpai. Perlu adanya 
konsensus mengenai definisi Public Relations itu sendiri. Definisi umum Public 
Relations diungkapkan oleh John E. Marston seperti yang dikutip dalam buku 
”Manajemen Public Relations” oleh Renald Kasali (1999; hal 6) bahwa “Public 
Relations is planned, persuasive communication design to influence significant 


















































suatu pendekatan manajemen kepada target-target publik tertentu. Kegiatan Public 
Relations menggunakan dengan cara membujuk (persuasive) kepada sasaran 
khalayak (significant public). 
Terdapat pula definisi lain yang melihat Public Relations sebagai “suatu 
ilmu, suatu system, seni, fungsi, profesi, metode, kegiatan, dan sebagainya. Lebih 
lanjut International Public Relations Association (IPRA) seperti yang dikutip 
dalam buku “Dasar-Dasar Public Relations” oleh Soleh Soemirat & Elvinaro 
Ardianto (2004; hal 12)  para pakar Public Relations telah menyepakati tiga (3) 
definisi yang mereka yang dianggap baik: 
a. J. C Seidel, direktur Public relations, Divisionof Housing, State New York 
berbunyi: Public Relations adalah proses yang kontinyu dari usaha-usaha  
manajemen untuk memperoleh goodwill (kemauan baik) dan pengertian 
dari pelanggan, pegawai, dan public yang lebih luas. Ke dalam 
mengadakan analisis dan perbaikan diri sendiri sedangkan keluar 
memberikan pernyataan-pernyataan. 
b. W. Emerson Reck, Direktur Public relations Universitas Colgate 
berbunyi: Public Relations adalah lanjutan proses pembuatan 
kebijaksanaan pelayanan, dan tindakan bagi kepentingan terbaik dari suatu 
individu atau kelompok agar individu atau lembaga tersebut memperoleh 


















































kebijaksanaan, pelayanan, dan tindakan untuk menjamin adanya 
pengertian dan penghargaan yang menyeluruh. 
c. Howard Bonham, Wakil Ketua Palang Merah Nasional Amerika Serikat, 
menyatakan, Public Relations adalah suatu seni untuk menciptakan 
pengertian public yang lebih baik, yang yang dapat memperdalam 
kepercayaan public terhadap suatu individu atau organisasi perusahaan.  
Definisi lain menyebutkan Public Relations tidak hanya melakukan 
manajemen. Tapi juga melakukan konsep ”be good and tell it.” Menurut E. L. 
Berney seperti yang dikutip dalam bukunya “Dasar-Dasar Public Relations 
(Teoti dan Praktik)” oleh Maria Assumpta (2002; hal 9) mengatakan bahwa 
Public Relations adalah upaya dengan menggunakan informasi, persuasi dan 
penyesuaian untuk menghidupkan dukungan public atas suatu kegiatan atau suatu 
sebab. 
6. Fungsi dan Peranan Public Relations  
Pada hakikatnya Public Relations melakukan komunikasi. Ciri hakiki dari 
komunikasi Public Relations adalah komunikasi dua arah (Two Way 
Communications). Sehingga terciptanya umpan balik yang merupakan prinsip 
pokok dalam kinerja Public Relations. Namun itu saja tidak cukup. Karena sebuah 
manajemen perusahaan perlu adanya perbaikan hubungan masyarakat yang 



















































Berdasarkan gambaran diatas secara umum fungsi Public Relations 
menurut Rhenald Kasali dalam bukunya ”Manajemen Public Relations” (2003; 
hal 17) yang pertama berupaya menumbuhkan hubungan baik antara segenap 
komponen pada suatu perusahaan guna memperoleh citra baik (goodimage), itikad 
baik (goowill), saling pengertian (mutual understanding), saling mempercayai 
(mutual confidence) dan toleransi (tolerance).  
Menurut Bertrand R. Confield yang dikutip dalam buku ”Human 
Relations dan Public Relations” oleh Ochnong Uchjana Effendy (1993; hal 137-
140) menyebutkan adanya 3 (tiga) fungsi Public Relations: 
a. It should serve the public’s interest (Mengabdi kepada kepentingan umum) 
bahwa kegiatan seorang Public Relations harus benar-benar dicurahkan 
kepada kepentingan umum, harus bisa membina hubungan baik ke dalam 
dan ke luar. 
b. Mantain good communications (Memelihara komunikasi yang baik) 
Seorang Public Relations Officer adalah perantara antara pemimpin 
dengan public, PRO harus bisa membina komunikasi yang terarah dan 
efektif. 
c. Stress good morals and manners (Menitikberatkan moral dan perilaku 
baik) Public Relations Officer harus mampu menjadi teladan dan 


















































yang tinggi, maka organisasi yang diwakilinya itu memperoleh pandangan 
yang positif dari publik, baik publik internal maupun publik eksternal.  
Pendapat lain diungkapkan oleh S. Black en Melvin L. Sharpo seperti yang 
dikutip dalam buku ”Dasar-Dasar Public relations (Teori dan Praktik)” Maria 
Assumpta (2002; hal 35) bahwa Public Relations sebagai jalan penengah antara 
perusahaan dengan publik internal maupun publik eksternal. 
Ketika ada permasalahan dalam perusahaan, seorang Public Relations 
dengan komunikasi yang tepat serta pendekatan akan memotivasi publik internal 
untuk ikut dalam mengatasi permasalahan tersebut. Sehingga Public Relations 
dapat meminimalis munculnya keluhan, konflik, isu, dan sebagainya. 
Perkembangan professionalisme Public Relations yang berkaitan dengan 
pengembangan peranan Public Relations, baik sebagai praktisi maupun 
professional dalam suatu perusahaan, menurut Dozier & Broom yang dikutip 
dalam buku ”Manajemen Humas & Manajemen Komunikasi” oleh Rosady 
Ruslan (1995; hal 21-23) bahwa peranan Public Relations dibagi empat kategori 
dalam suatu organisasi, yaitu sebagai berikut: 
a. Expert prescriber 
Sebagai praktisi ahli Public Relations yang berpengalaman dan 
memiliki kemampuan tinggi dapat membantu untuk mencari solusi dalam 




















































b. Communications fasilisator 
Dalam hal ini, praktisi Public Relations bertindak sebagai 
komunikator atau mediator untuk membantu pihak manajemen dalam hal 
untuk mendengar apa yang diinginkan dan diharapkan oleh publiknya dari 
organisasi bersangkutan, sekaligus harus mampu menjelaskan kembali 
keinginan organisasi kepada pihak publiknya. 
c. Problem solving process fasilitator 
Peranan praktisi Public Relations dalam hal proses pemecahan 
persoalan publis relations ini, merupakan bagian tim manajemen untuk 
membantu pimpinan organisasi baik secara penasehat (adviser) hingga 
mengambil tindakan eksekusi (keputusan) dalam mengatasi persoalan atau  
krisis yang tengah dihadapi secara rasional dan professional.  
d. Communications technician 
Berbeda dengan peranan praktisi Public Relations professional 
sebelumnya yang terkait erat dengan fungsi dan peranan manajemen 
organisasi. Sedangkan dalam peranan Communications technician sebagai 


















































atau dikenal dengan methode of communication in organizations dan 
sistem komunikasi dalam organisasi tergantung dari masing-masing 
bagian. 
Philip Kotler & William Mindak, dalam bukunya ”Marketing Public 
Relations” (1978; hal 59) menerangkan bahwa peran Public Relations dalam 
mendukung kinerja, antara lain: 
a. Meningkatkan kesadaran terhadap produk dan pelayanan yang diberikan 
perusahaan, sehingga dapat membantu bagian marketing dalam 
meningkatkan volume penjualan. 
b. Building Corporation Identity and Image 
ü Menciptakan identitas dan citra perusahaan yang positif, sehingga 
mendapat penerimaan yang baik dalam publik 
ü Mendukung komunikasi timbal balik dua arah dengan berbagai pihak 
c. Facing Crisis 
Menangani komplain membentuk manajemen krisis dan Recovery of 
Image, memperbaiki lost of image and damage. 


















































Menurut Cutlip and Center yang dikutip dari Dasar-dasar Public Relation 
oleh Oemi Abdurrachman M.A (2001; hal 31) menerangkan bahwa proses kerja 
PR meliputi empat tahap, yakni : 
 
 
1. Fact finding 
Mendefinisikan permaslahan yang dilakukan melalui penelitian dengan 
menganalisa situasi berupa pemahaman, opini, sikap dan perilaku terhadap 
lembaga.  
2. Planning 
Berdasarkan pada rumusan masalah, dibuat strategi perencanaan dan 
pengambilan keputusan untuk membuat program kerja berdasarkan kebijakan 
lembaga yang juga disesuaikan dengan kepentingan publik. Untuk 
menghindari kegagalan-kegagalan dalam melaksanakan tugasnya dan 
memperoleh hasil yang diharapkan, maka proses kerja publik relations itu 
harus dengan pemikiran  perencanaan yang bagus di samping memikirkan 


















































- Sender atau komunikator (encoder). Komunikator dapat berupa individu 
yang mewakili sebuah instansi/lembaga atau perseorangan dan biasanya 
orang yang sudah dikenal masyarakat. 
- Pesan (message). Pesan dapat disampaikan secara lisan, tertulis, 
menggunakan gambar-gambar atau lambang-lambang lain yang 
“meaningful” bagi kedua belah pihak (komunikator dan komunikan). 
Pesan yang disampaikan dengan lisan dapat dilakukan secara langsung 
(direct) dan secara tidak langsung (indirect). Secara adalah dengan “facr to 
face communication”. Secara tidak langsung adalah dengan melalui: 
misalnya radio, televisi 
- Media. Media apa yang tepat untuk menyampaikan pesan dan kapan waktu 
yang tepat, 
- Komunikan. Kepada siapa pesan itu ditujukan (seorang individu, 
kelompok, massa). Bagaimana pengetahuan dan apa background 
komunikan yang ada hubungannya dengan pesan itu. 
3. Communicating  
Dalam tahap PRO harus mengkomunikasikan pelaksanaan program 
sehingga mampu mempengaruhi sikap publiknya yang mendorong mereka 
untuk mendukung pelaksanaan program tersebut. 


















































Tahap ini melakukan penelitian terhadap hasil-hasil pelaksanaan program 
dari perencanaan, pelaksanaan program, pengkomunikasian , sampai 
keberhasilan atau kegagalan yang terjadi di program tersebut. Evaluasi yang 
dilakukan oleh suatu badan dapat berdasarkan analisa mengenai data hasil 
survey yang diadakan secara kontinyu misalnya : tentang isi surat-surat kabar 
atau mass media lainya, reaksi orang-orang yang dapat dianggap. 
 
 
8. Hubungan dengan Public Eksternal 
Public internal diartikan sebagai anggota organisasi/perusahaan, 
sedangkan kegiatan eksternal public relations ini ditujukan untuk public eksternal 
organisasi/perusahaan, yaitu keseluruhan elemen yang berada di luar perusahaan 
yang tidak dikaitkan secara langsung dengan perusahaan, seperti masyarakat 
sekitar perusahaan, pers, pemerintahan, konsumen, pesaing dan lain sebagainya.  
Melalui kegiatan eksternal ini, diharapkan dapat menciptakan keadaan dan 
kepecayaan public eksternal kepada perusahaan. Dengan begitu maka akan 
tercipta hubungan yang harmonis antara organisasi/perusahaan dengan public 



















































Menurut Oemi Abdurrachman M.A dalam bukunya Dasar-Dasar Public 
Relations  (2001; hal 38) meneranggkan bahwa  bagi suatu perusahaan hubungan-
hubungan dengan public diluar perusahaan itu merupakan suatu keharusan di 
dalam usaha-usaha untuk : 
a. Memperluas langganan 
b. Memperkenalkan produksi 
c. Mencari modal dan hubungan 
d. Memperbaiki hubungan dengan serikat-serikat buruh 
e. Memecahkan persoalan-persoalan atau kesulitan-kesulitan yang sedang 
dihadapi, dan lain-lain. 
Berdasarkan itu, maka tugas penting Eksternal public relations adalah 
mengadakan komunikasi yang efektif, yang sifatnya informatif dan persuasif, 
yang ditujukan kepada publik diluar badan itu. 
Kegiatan hubungan eksternal yang dilakukan oleh seorang public relations 
officer seperti dikutip dalam kuliahkomunikasi.com, yaitu :  
Hubungan dengan komunitas (community relations). Membina hubungan 
dengan komunitas merupakan wujud kepedulian perusahaan terhadap lingkungan 
disekitar perusahaan.  Ini juga dapat diartikan sebagai tanda terimakasih perusahaa 
kepada komunitas. Dengan begitu menunjukan bahwa perusahaan tidak hanya 


















































berbagi apa yang diperoleh perusahaan dari lingkungan yang merupakan milik 
bersama. Hubungan dengan komunitas ini seringkali diwujudkan dalam program 
Corporate Social Responsibility (CSR). 
Hubungan dengan pelanggan (customer relations). Membina hubungan 
baik dengan pelanggan, dilakukan agar dapat meningkatkan loyalitas dan 
kepercayaan pelanggan terhadap produk dan perusahaan itu sendiri, tujuan 
hubungan konsumen antara lain ; 
a. Mempertahankan pelanggan lama 
b. Menarik pelanggan baru 
c. Memasarkan/memperkenalkan produk atau jasa baru 
d. Memudahkan penanganan keluhan pelanggan dan 
e. Mengurangi biaya.  
Customer relations dapat dilakukan dengan berbagai cara, antara lain plant 
tour, iklan, film, pameran, publisitas, brosur dan spesial event. 
Hubungan dengan media massa dan pers (media dan press relations). 
Hubungan dengan media dan pers merupakan sebagai alat, pendukung atau media 
kerja sama unutk kepentingan proses publikasi dan publisitas berbagai kegiatan 
program kerja atau untuk kelancaran aktivitas komunikasi public relations dengan 
pihak publik. Dengan hubungan baik dengan media dan pers, perusahaan bisa 


















































salah tentang perusahaan di media massa. Hubungan dengan pers dapat dilakukan 
melalui kontak formal maupun informal. Bentuk hubungan melalui kontak formal 
antara konfrensi pers, wisata pers (pers tour), taklimat pers (press brifing), dan 
resepsi pers, wawancara pers, dan jumpa pers (pers gathering). 
Hubungan dengan pemerintah (government relations). Hubungan yang 
baik dengan pemerintah bisa memudahkan perusahaan dalam menyesuaikan 
kebijakan yang diambil dengan kebijakan-kebijakan pemerintah, sehingga 





3. Pengertian Strategi 
J L Thomson mendefinisikan strategi seperti yang dikutip dari buku 
Strategi Public Relations oleh Sandra Oliver (2001; hal 2) sebagai cara untuk 
mencapai sebuah hasil akhir: “Hasil akhir menyangkut tujuan dan sasaran 
organisasi. Ada strategi yang luas untuk keseluruhan organisasi dan strategi 


















































mendorong secara langsung strategi kompetitif. Mintzberg menawarkan lima 
kegunaan dari kata strategi, yaitu : 
a. Sebuah rencana – suatu arah tindakan yang diinginkan secara standar 
b. Sebuag cara – suatu manuver yang dimakudkan untuk mengecoh lawan 
atau kompetitor 
c. Sebuah pola – dalam suatu rangka tindakan 
d. Sebuah posisi – suatu cara menenpatkan organisasi dalam sebuah 
lingkungan 
e. Sebuah prespektif – suatu cara yang terintegrasi dalam memandang dunia 
Stepehen Robbins yang dikutip dalam buku Managemen Public Relations 
; Strategi Menjadi Humas Profesional oleh Morissan, M.A (2008; hal 152)  
medefinisikan strategi sebagai penentuan tujuan jangka panjang perusahaan dan 
memutuskan arah tindakan serta mendapatkan sumber-sumber yang diperlukan 
unutk mencapainya. 
Menurut Cutlip,Center and Broom dalam buku Effective Public Relations 
2006; hal 50), perencanaan strategi bidang humas meliputi kegiatan : 
a. Membuat keputusan mengenai sasaran dan tujuan program 
b. Melakukan identifikasi khalayak penentu (key public) 



















































d. Memutuskan strategi yang digunakan. 
Dalam hal ini, harus terdapat hubungan yang erat atas seluruh tujuan 
program yang sudah ditetapkan, khalayak dan juga strategi yang dipilih. Hal 
terpenting adalah bahwa strategi dipilih unutk mencapai suatu hasil tertentu 
sebagaimana dinyatakan dalam tujuan atau sasaran yang sudah ditetapkan.  
Pengertian strategi menurut Glueck dan Jauch seperti yang dikutip dalam 
http://jurnal-sdm.blogspot.com adalah Rencana yang disatukan, luas dan 
berintegrasi yang menghubungkan keunggulan strategis perusahaan dengan 
tantangan lingkungan, yang dirancang untuk memastikan bahwa tujuan utama dari 





Pengertian strategi secara umum dan khusus sebagai berikut: 


















































Strategi adalah proses penentuan rencana para pemimpin puncak yang 
berfokus pada tujuan jangka panjang organisasi, disertai penyusunan suatu 
cara atau upaya bagaimana agar tujuan tersebut dapat dicapai. 
b. Pengertian khusus 
Strategi merupakan tindakan yang bersifat incremental (senantiasa 
meningkat) dan terus-menerus, serta dilakukan berdasarkan sudut pandang 
tentang apa yang diharapkan oleh para pelanggan di masa depan. Dengan 
demikian, strategi hampir selalu dimulai dari apa yang dapat terjadi dan bukan 
dimulai dari apa yang terjadi. Terjadinya kecepatan inovasi pasar yang baru 
dan perubahan pola konsumen memerlukan kompetensi inti (core 
competencies). Perusahaan perlu mencari kompetensi inti di dalam bisnis yang 
dilakukan. 
4. Strategi Public Relations 
Bidang public relations sangat luas dan menyangkut hubungan dengan 
berbagai pihak. public relations bukan sekedar relations, meskipun personal 
relations mempunyai peranan yang sangat besar dalam kampanye public relations, 
misalnya. public relations juga bukan sekedar menjual senyum, propaganda 
dengan tujuan memperoleh kemenangan sendiri, atau mendekati perss dengan 
tujuan untuk memperoleh suatu pemberitaan. Lebih dari itu, public relations 


















































berhubungan. Pihak yang berhubungan dengan organisasi ini dalam public 
relations disebut stake holders atau mereka yang mempertaruhkan hidupnya pada 
dan untuk organisasi. Mereka pun disebut target publik organisasi. Mereka semua 
membentuk opini di dalam masyarakat dan dapat mengangkat atau menjatuhkan 
citra dan reputasi organisasi atau perusahaan. 
Bagi pengamal public relations, strategi dalam membangun reputasi untuk 
meraih dukungan publik sangat penting karena peranan public relations sebagai 
medium antara sebuah Badan/Perusahaan dengan publik di lingkungannya. 
Suyanto dikutip dari www.msuyanto.com menerangkan ada empat tahap dalam 
strategi public relations yaitu : 
a. Mengetahui permasalahan (Fact Finding) 
Tahap ini pada dasarnya menimbulkan pertanyaan, ”apakah yang 
terjadi sekarang?” Ini maksudnya public relations perlu menganalisis 
situasi yang ada hubungan di antara Badan/Perusahaan dan publik. Adalah 
tidak memadai dengan hanya mengetahui situasi, tetapi perlu dipastikan 
apakah yang menjadi puncak permasalahan, golongan publik yang terlibat, 
dan kebijakan atau aktivitas Badan/Perusahaan yang berkaitan. Informasi 
ini bisa diperoleh melalui penelitian atau sumber tidak formal seperti 
hubungan dengan pemimpin masyarakat, serikat pekerja, pemimpin 


















































b. Perencanaan (Planing) 
Setelah informasi tentang apa yang ”sedang terjadi sekarang?” 
dikumpulkan, maka public relations akan dapat gambaran yang jelas 
apakah permasalahan yang sedang terjadi. Public relations perlu berusaha 
mengatasi permasalahan tersebut dengan merencanakan beberapa strategi 
public relations untuk memastikan hubungan dan kesefahaman di antara 
publik dan Badan/Perusahaan terus berada dalam keadaan harmonis. 
Strategi itu adalah dalam bentuk jangka panjang dan jangka pendek. 
Dalam usaha perencanaan ini mestilah ditentukan apakah objektif 
atau tujuan yang ingin disampaikan, karena tanpa objektif yang nyata 
maka tujuan yang perencanaan tidak akan tercapai. Public relations juga 
perlu memikirkan alternatif-alternatif yang bisa memberikan dampak yang 
maksimal. Selain daripada itu, setiap perencanaan strategi akan melibatkan 
biaya dan juga dukungan daripada semua pihak dalam Badan/Perusahaan. 
Dalam usaha penyebaran informasi perlu juga ditentukan teknik 
penyebaran seperti media manakah yang sesuai untuk sampai kepada 
publik yang tertentu. 
Setelah dibuat perencanaan maka perlu dibuat keputusan atau perlu 
perencanaan itu dilaksanakan secara menyeluruh tanpa ada perubahan atau 
perlu diubah beberapa bagian ataupun menolak sepenuhnya dan 


















































c.  Mengambil tindakan dan berkomunikasi (Communicating) 
Dalam usaha mengambil tindakan, public relations perlu 
mengetahui setiap kategori publiknya. Ini disebabkan dalam menjalankan 
tindakan strategi hubungan masyarakat, sesuatu kategori publik mungkin 
mempunyai pendapat yang tersendiri. Dengan itu, strategi tindakan 
terhadap sesuatu publik perlu mempunyai strategi informasi dan medianya 
yang tersendiri. Tentang saluran, jenis informasi dan kemungkinan 
terjadinya halangan atau kendala komunikasi yang mungkin untuk 
penyebaran informasi perlulah ditinjau dari teori-teori komunikasi yang 
berkenaan, agar dapat ditentukan apakah metode yang sesuai untuk 
digunakan. 
d. Evaluasi program (Evaluating) 
Untuk menentukan sejauh mana dampak sesuatu objektif strategi 
hubungan masyarakat itu perlu dibentuk satu ukuran yang sesuai. Evaluasi 
itu bisa dibuat berdasarkan tujuan akhir yaitu adakah pendapat publik telah 
berubah seperti yang diharapkan oleh organisasi. Antaranya ialah siapakah 
yang telah menukar pendapat, siapakah yang telah berubah sikap, adalah 
masalah yang telah diketahui untuk diselesaikan atau apakah pendapat 


















































Biasanya, public relations haruslah membuat penilaian atau 
evaluasi pada beberapa tahap, yaitu tahap pelaksanaan agar dapat diganti 
strategi yang kurang rapi atau tidak tercapai dan tahap akhir untuk 
meninjau dampak secara keseluruhannya. 
G. PELANGGAN 
4. Pengertian Pelanggan 
Beberapa macam pengertian pelanggan atau konsumen menurut Pusat 
Pelatihan Pioner Indonesia, dalam bukunya Panduan Pelayanan Konsumen (2005; 
hal 8) ialah : 
- Pelanggan adalah orang yang memberikan keinginan kepada kita dan tugas 
kitalah mengenali kehendaknya dengan jalan menguntungkan kedua belah 
pihak. 
- Pelanggan adalah orang yang turut menilai citra perusahaan kita, apakah 
baik atau buruk dari pelayanan yang mereka terima. 
- Pelanggan adalah penyampai berita terbaik apabila mereka puas dengan 
apa yang kita berikan. 
Dari kutipan buku Customer Service Cara Efektif Memuaskan Pelanggan oleh 
Oka Yoeti (2003; hal 7) secara umum pelangan adalah masyarakat pada umumnya 
yang potensial untuk melakukan membutuhkan produk dan jasa atau berpotensi 


















































Manajemen Perusahaan seperti LL. Bean, Freefort dan Maine dalam Vincent 
Gasversz dikutip dalam www.pdambandarmasih.com memberikan beberapa 
definisi tentang pelanggan, yaitu : 
ü Pelanggan adalah orang yang tidak  tergantung pada kita, tetapi kitalah 
yang tergantung pada mereka 
ü Pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada keinginannya 
ü Tidak ada seorangpun pernah menang beradu argumentasi dengan 
pelanggan 
ü Pelanggan adalah orang yang teramat penting yang harus dipuaskan 
5. Customer Relations (Hubungan Pelanggan) 
Hubungan harmonis antara perusahaan dengan cutomer adalah suatu 
keharusan atau suatu hal yang amat penting sebab maju mundurnya suatu 
perusahan ditentukan oleh customer, untuk menambah atau mempertahankan 
cutomer suatu perusahaan harus mengatur customer relationsnya dengan baik dan 
teratur. Banyak perusahaan berharap, para pelanggan harus selalu ‘dipegang” 
jangan sampai pindah perhatiannya dan menjadi pelanggan perusahaan lain. 
Seperti halnya perkataan lew hahn, seorang pengusaha terkenal di Amerika 
Serikat yang dikutip dari buku “Manajemen Public Relation ; Konsep dan 
Aplikasi di Indonesia” oleh Rhenald khasali (2003; hal 77) menyatakan bahwa 
“sukses yang besar yang diperoleh suatu perusahaan ialah mendapatkan 


















































kali kepada seorang pembeli, akan tetapi sebuah perusahaan dikatakan sukses 
kalau bisa meningkatkan jumlah pelanggannya yang membeli berulangkali”. 
Untuk meningkatkan jumlah para cutomer merupakan tugas purel (komunikaksi 
dua arah) dengan cara melakukan komunikasi baik dengan cara publisitas maupun 
periklanan. 
Menurut Onnong Unchjana Effendi (1993;hal 150), dalam bukunya 
“human Relations dan Public Relations” menjelaskan bagi sebagian besar 
perusahaan, pelanggan dianggap sangat penting dan harus dijaga. Hal ini 
dikarenakan pelanggan dapat memberikan keuntungan besar terutama bagi 
perusahaan yang mencari keuntungan penjualan produk-produk. Semakin banyak 
jumlah pelanggan yang dimiliki oleh sebuah perusahan, maka semakin besar pula 
tanggung jawab seorang public relations dalam memberikan pelayanannya 
terhadap pelanggan. 
Dalam perusahaan maka langganan merupakan spesial publik. Kepada 
masyarakat konsumen itulah diberi layanan istimewa, karena mereka memiliki 
“purchasing power”  atau daya beli ampuh. Hubungan dengan langganan ini dapat 
dikatakan mencakup tiga aktivitas : 
1. Mengenalkan dan membuat langganan tetap setia kepada perusahaan atau 
instansi dengan tetap menggunakan barang atau jasa perusahaannya dan 


















































2. Menjadikan pemakaian barang atau jasa yang baru pertama menggunakan 
agar diusahakan menjadi pelanggan tetap. 
3. Menarik para calon konsumen. 
Hubungan dengan customer harus diperlihara agar dengan khalayak 
tersebut dapat tercapai pula hubungan harmonis sehingga khalayak menilai positif 
lembaga atau perusahaan tersebut. 
6. Penanganan Keluhan Pelanggan (Handling Compliant) 
Menurut Timothy R.V Foster yang dikutip dari buku “Membangun Usaha 
Dengan Kekuatan Image” oleh Widodo Mukti (2006,Hal: 84), complaint berarti 
keluhan atau pengaduan konsumen kepada produsen. Complaint merupakan 
masukan penting untuk membantu dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Namun banyak orang yang tidak mau mengeluh. Praktisi public relations 
seharusnya mengetahui apa dan bagaimana dalam menangani keluhan dan 
complaint yang mungkin akan muncul dari pihak pelanggan. Complaint itu sendiri 
bisa bersifat destruktif dan bisa juga konstruktif. Bisa mematikan tapi juga bisa 
menjadi pemicu untuk menjadi lebih baik. Dengan adanya komplain bisa 
memotivasi karyawan agar bekerja lebih baik lagi. Tinggal bagaimana menyikapi 
adanya komplain tersebut. 
Dengan adanya komplain pelanggan menandakan dua hal yaitu: pertama, 


















































Kedua, pelanggan cukup peduli dengan layanan yang diberikan, dan 
menginginkan untuk diperbaiki oleh perusahaan tersebut. Tujuan utama dari 
penanganan komplain bukanlah mengatasi akar permasalahan, melainkan juga 
mempertahankan pelanggan. Seperti yang dikutip Rinella Putri di 
www.managementfile.com, berikut adalah langkah-langkah dalam penanganan 
komplain pelanggan, diantaranya: 
a. Tangani Komplain dengan Cepat 
Masalah lebih cepat selesai, tentunya lebih bagus. Oleh karena itu, 
usahakan untuk menangani komplain dengan cepat, langsung on the spot. 
Pelanggan akan tetap loyal jika komplain mereka ditangani saat itu juga. 
b. Dorong Pelanggan Untuk Komplain 
Perusahaan harus lebih banyak mendengar komplain dari pelanggan. 
Bagaimana perusahaan akan memperbaiki layanan/produk jika tidak ada 
complaint. Oleh karena itu, doronglah pelanggan untuk mengemukakan 
suaranya, termasuk komplain. 
c. Customer Service yang Kompeten 
Selain itu perusahaan juga harus mempunyai Customer Service yang 
kompeten. Mereka harus mempunyai product knowledge serta seluk beluk 


















































d. Follow Up 
Melakukan follow up kepada pelanggan untuk mengkonfirmasi apakah 
sudah sesuai dengan diharapkan pelanggan. 
 
e. Delightful Recovery 
Kunci penting dari recovery yang sukses adalah benefit yang diterima 
pelanggan harus lebih besar daripada kerugian atau kekecewaan yang 
ditanggungnya. 
H. PENERAPAN STRATEGI PUBLIC RELATIONS DALAM 
PENANGANAN KELUHAN CUSTOMER (HANDLING COMPLAINT) 
RUMAH SAKIT “JIH” YOGYAKARTA 
Strategi berguna untuk memberikan fokus terhadap usaha yang dilakukan 
dan membuat hasil yang didapat sesuai dengan tujuan. Strategi merupakan faktor 
pengkoordinasi, ide utama dan menjadi prinsip penentu. Strategi public relations 
adalah alternatif optimal yang ditempuh untuk mencapai tujuan public relations 
dalam suatu tujuan yang telah ditetapkan. 
 Strategi public relations Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta dalam menangani 
keluhan pelanggan (Handling Complaint) merupakan faktor pengkoordinsi dan 


















































pelanggan. Dimana dalam penyusunannya public relations mempelajari keluhan 
customer dan kasus yang terjadi agar strategi yang disusun tersebut dapat menjadi 
acuan dalam penyelesaian kasus dan mampu mengembalikan citra positif 
perusahaan. 
Pada penelitian yang penulis lakukan menunjukkan bahwa strategi public 
relations Rumah Sakit “JIH” dalam menjawab dan menangani keluhan pelanggan 
dengan melalui empat tahapan yaitu :  
a. Fact Finding 
b. Planning 
c. Communicating dan Actions 
d. Evaluating.  
Fokus utama strategi adalah penanganan keluhan yang cepat dan tepat 
serta mampu mengembalikan citra positif perusahaan akibat pelayanan yang 
kurang maksimal. Dalam tahap pengumpulan fakta public relations Rumah Sakit 
“JIH” menampung keluhan pelanggan yang ditujukan kepada Rumah Sakit “JIH” 
secara detail dan menyeluruh dengan menggunakan sudut pandang customer. 
Dalam tahap planning public relations Rumah Sakit “JIH” mendiskusikan kasus 
tersebut dengan divisi yang terkait kasus dalam rapat internal. Mendengarkan 
penjelasan dari sudut pandang divisi dan kemudian menentukan jalan tengah dan 
solusi dalam menanggapi serta penyelesaian kasus tersebut. Tentunya dengan 


















































ditentukan oleh kerjasama antara public relations Rumah Sakit “JIH” dengan 
divisi yang terkait kasus/menerima keluhan, media yang digunakan public 
relations Rumah Sakit “JIH” dalam penyelesaian kasus adalah dengan komunikasi 
langsung dua arah (bertemu dengan pelanggan) baik menemuinya langsung di 
kediamannya atau membuat appoinment untuk mempertemukan antara pasien 
dengan public relations Rumah Sakit “JIH”. Selain itu juga dengan media 
elektronik seperti telepon atau email apabila dirasa kasus tersebut dapat diatasi 
melalui media tersebut. Evaluasi dilakukan setelah kasus tersebut dapat teratasi 
dan tidak ada pihak yang merasa dirugikan. Hasil evaluasi kasus dan 
penyelesaiannya kemudian digunakan sebagai acuan pihak Rumah Sakit “JIH” 
untuk meninggkat pelayanan kepada customer dan dan meminimalisir terjadinya 
kasus/keluhan serupa. Rumah Sakit “JIH” evaluasi dilakuakn saat morning 
meeting. 
Dari data yang penulis peroleh selama melakukan magang, jumlah keluhan 
customer selama tahun 2010 adalah sebagai berikut : 
Complain Report Tahun 2010 (Januari 2010 – Desember 2010) 
UNIT JUMLAH % 
ADMISI 3 5.56 
BILLING 9 16.67 
DFS 2 3.70 



















































                         Jenis Masalah 
Complaint 
 





Sedangkan jumlah keluhan customer selama januari 2011 sampai akhir 
penulis melaksanakan magang (April 2011) adalah sebagai berikut : 
Complain Report Tahun 2010 (Januari 2011 – April 2011) 
LAB 1 1.85 
MEDIS 17 31.48 
PERAWAT 11 20.37 
RADIOLOGI 1 1.85 
UMUM 3 5.56 
Jumlah 54 100 
MASALAH JUMLAH % 
HUMAN ERROR 6 11.11 
PROSEDUR 21 38.89 
KOMUNIKASI 17 31.48 
KOORDINASI 2 3.70 
EKSTERNAL 6 11.11 
SDM KURANG 2 3.70 
 Jumlah 54 100 


















































                         Jenis Masalah Complaint 
          Complaint Unit Terkait 
Melalui strategi yang dilakukan public relations Rumah Sakit “JIH”, 
penanganan keluhan customer (handling complaint) dapat teratasi secara cepat, 
tepat dan maksimal tanpa merugikan kedua belah pihak. Mampu mengembalikan 
citra positif perusahaan dan menjadi acuan untuk meningkatkan kualitas 





ADMISI 3 20.00 
BILLING 2 13.33 
DFS 1 6.67 
FARMASI 2 13.33 
LAB 0 0.00 
MEDIS 5 33.33 
PERAWAT 2 13.33 
RADIOLOGI 0 0.00 
UMUM 0 0.00 
Jumlah 15 100 
MASALAH JUMLAH % 
HUMAN ERROR 0 0.00 
PROSEDUR 2 13.33 
KOMUNIKASI 9 60.00 
KOORDINASI 2 13.33 
EKSTERNAL 1 6.67 
SDM KURANG 1 6.67 




















































DESKRIPSI LEMBAGA / INSTANSI 
K. Nama Instansi dan Badan Hukumnya. 
Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta adalah sebuah Rumah Sakit berstandar 
Internasional dalam layanan klinis dan Operasional. Didukung oleh tenaga 
medis maupun manajemen yang profesional, rumah sakit ini bekerja sama 
dengan Rumah Sakit terkemuka dalam dan luar negeri.  
Struktur Korporasi  
Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta adalah sebuah Rumah Sakit Swasta yang 
secara hukum berada di bawah PT. Unisia Medika Farma (UMF). Seluruh 
kepemilikan PT. UMF berada di tangan Badan Wakaf Universitas Islam 
Indonesia (BW UII). 
L. Sejarah Berdirinya. 
Dengan luas area 45.000 m2 dan luas bangunan 15.000 m2, Rumah Sakit 
“JIH” Yogyakarta terdiri dari lima lantai dan basement. Rumah sakit yang 
berada di daerah Condong Catur Sleman tepi jalan raya Ring Road Utara  ini 


















































Bougenville (kelas II), Camellia (kelas I), Alamanda (Kelas Utama), Jasmine 
(kelas VIP) hingga Orchid (kelas VVIP). Fasilitas lain, 19 Poliklinik Spesialis, 
Unit Gawat Darurat, 3 (tiga) kamar operasi, Ruang ICU/ICCU dan NICU 
berjumlah 24 bed, dan 1 ruang Auditorium. Sedangkan kelancaran transportasi 
medik ditunjang oleh pneumatic tube system.  
6. Standar Internasional  
Konsep Standar Internasional mempunyai arti yang luas, dijabarkan dalam 
konsep Standar Layanan Klinis; Standar Layanan Operasional; Best Practices; 
dan Jaringan Kerjasama (Networking). 
7. Standar Layanan Klinis  
a. Clinical Governance 
Clinical Governance adalah suatu kerangka pikir dimana Rumah 
Sakit dan seluruh staf bertanggung jawab pada Kualitas Pelayanan 
Pasien. Termasuk di dalamnya adalah sistem dan proses untuk 
monitoring, evaluasi dan upaya peningkatan mutu pelayanan. Dalam 
konsep ini termasuk: 
ü Patient Center Approach yang mengharuskan Rumah Sakit 
melayani pasien dengan ramah, mengikutsertakan mereka pada 


















































diberikan pada mereka. 
ü Akuntabilitas Mutu Pelayanan Klinis, yang mengharuskan Standar 
Mutu Layanan adalah standar terbaik dan efektif, dan mewajibkan 
Staff Medis selalu up to date tentang pengetahuan dalam keahlian 
mereka masing-masing. 
ü Standar yang Tinggi dalam Kualitas Layanan dan Safety 
Pengembangan program Continuous Quality Improvement pada 
Layanan Manajemen dan Layanan Klinis  
Ø Konsep Clinical Governance adalah konsep pendekatan holistik. 
Governance adalah bagian integral dari bisnis Rumah Sakit, bukan 
merupakan penambahan dari kegiatan pelayanan klinis. Sehingga 
organisasi secara terpadu di bawah kordinasi manajemen meningkatkan 
kualitas pelayanan manajemen dan klinis sebagai suatu kesatuan. 
Artinya, tidak ada pemisahan masalah manajemen dan masalah klinis, 
semua staf di Rumah Sakit wajib memberikan pelayanan dengan kualitas 
terbaik kepada pasien, dan membantu pemecahan masalah sebagai suatu 
kesatuan. 
b.  Clinical Care Pathway 
Semua pelayanan di Rumah Sakit difokuskan pada pasien (Patient 


















































suatu team work antara dokter, perawat, apoteker, nutritionist, 
physiotherapist, dan staf Rumah Sakit yang lain. Semua pelayanan ini 
disatukan dan digambarkan menjadi "Peta Pelayanan Pasien" untuk suatu 
penyakit tertentu akan menarik dikembangkan. 
 
c.   Inform Consent 
Setiap pasien di JIH berhak mendapat informasi secepatnya tentang 
diagnosa penyakit, hasil pemeriksaan penunjang, rencana pengobatan, 
rencana tindakan, dan efek samping yang mungkin didapat, termasuk 
konsekwensi finansialnya. Kondisi tersebut dilakukan baik pada pasien 
rawat jalan maupun rawat inap. Dengan dilakukannya inform consent ini, 
selain akan meringankan beban psikologis pasien juga akan 
menghilangkan persepsi negatif yang mungkin muncul. 
d. Clinical Parmacist 
Berdasar konsep Care Pathway, disiapkan seorang Clinical Pharmacist 
di tiap lantai untuk bekerja sama dengan dokter dalam memberikan 
pengobatan yang rasional kepada pasien. Clinical Pharmacist bertugas 
untuk menjembatani hubungan dokter spesialis dengan pasien dalam 


















































8. Standar Layanan Operasional  
Pelayanan manajemen operasional Rumah Sakit standar internasional 
dijabarkan dalam beberapa konsep layanan sbb: 
a. Good Corporate Governance 
Pembagian tugas dan kewenangan yang jelas antara Pemilik dan 
Manajemen dalam pengelolaan Organisasi Rumah Sakit adalah dasar dari 
Corporate Governance. Sedangkan Good Corporate Governance adalah 
pengelolaan organisasi Rumah Sakit yang berdasarkan asas Transparency, 
Accountability, Fairness dan Responsibility, untuk menghasilkan efisiensi 
dan efektifitas organisasi semaksimal mungkin.  
b. Desain Fisik nyaman dan menyenangkan 
Dengan memperhatikan penampilan, busana yang rapi dan keramahan 
terhadap pasien agar tercipta suasana nyama dan menyenangkan. 
c. Integrated Services/ Customer Centered services 
Seluruh pelayanan operasional Rumah Sakit dibuat berdasarkan alur 
proses yang berorientasi pada kebutuhan pelanggan, bagaimana membuat 
pelayanan secepat mungkin, sependek mungkin, dan seefisien mungkin. 


















































ü Balanced Score Card untuk Perencanaan Strategis lima tahun ke depan 
ü ISO 9001 untuk menjaga agar kualitas pelayanan selalu meningkat 
setiap enam bulan/ tahunan 





Networking yang telah direalisasikan, antara lain dengan : 
a. Raffles Hospital Singapore 
b. Islamic Hospital Consortium of Malaysia 
c. Sunny Biotech Limited of Sunny Group 
10. Pola Hubungan JIH dan Staff Profesional  
a. Hubungan Emosional-Spiritual 
JIH bersama para profesional berusaha mewujudkan konsep rahmatan 
lil'alamin melalui komitmen pada layanan kesehatan bertaraf internasional 
berdasarkan prinsip prinsip Rumah Sakit Syariah, Standar Etika, Norma 


















































ü Ketentuan Rumah Sakit Syariah 
ü Etika Kedokteran 
ü Nilai Dasar JIH 
b. Hubungan Profesional 
ü Indonesia Networking melalui Internet Confrence, Tele-Medicine 
dengan Rumah Sakit lain di Singapore & Malaysia 
ü Update keilmuan dan keahlian dengan menggunakan Best Practices & 
Clinical Pathway ditingkat ASEAN, Australia atau Dunia. JIH akan 
mendukung dokter ahli yang bersedia mengambil Sertifikasi 
Internasional, misal dokter bedah mengambil FICS (Fellow of 
Indonesia College of Surgeon) dsb. 
ü Patient Oriented Clinical Service, dimana dokter bekerjasama dengan 
dokter ahli lainnya dan bersama perawat, ahli gizi, Physiotherapist, dan 
apoteker bekerja sebagai "Satu Team" untuk melayani pasien (Clinical 
care Pathways) 
Sebagai rumah sakit internasional yang didirikan oleh sebuah lembaga 
Islam, maka konsep logo yang digunakan adalah representasi citra 
“universal” dari Indonesia hospital. Garis geometri yang tersusun berasal 
dari cuplikan bentuk Islamic pattern yang menerus, merupakan 


















































M. Visi dan Misi 
1. Visi :  
 Merealisasikan konsep rahmatan lil’alamin melalui komitmen pada 
layanan kesehatan bertaraf internasional berdasar ketentuan Rumah Sakit 
Syariah.  
2. Misi : 
1. Membangun institusi syariah di bidang pelayanan kesehatan untuk 
mengabdi dan mencari ridha Allah SWT 
2. Mengembangkan layanan prima yang fokus pada kebutuhan pasien 
didukung dengan teknologi tepat guna sesuai standar internasional 
3. Membangun human capital yang trampil, profesional dan kompeten 
berdasar nilai budaya Islami. 
N. Nilai-Nilai Dasar (Core Values) : 
4. JIH is Place for Worship 
Bila JIH adalah tempat ibadah, maka bekerja juga adalah Ibadah. 
Artinya kita akan memberikan yang terbaik yang ada pada kita dalam 
mengerjakan tugas sehari-hari. Konsep ini dituangkan dalam akronim 


















































5. JIH is Place of Wealth 
JIH adalah tempat menjanjikan keseimbangan antara kesejahteraan 
material dan spiritual (kedamaian, kesehatan dan kebahagiaan) bagi 
seluruh stakeholdersnya Keseimbangan ini dituangkan dalam akronim 
PIKR, yakni : Power Sharing, Information Sharing; Knowledge Sharing; 
dan Reward Sharing. 
6. JIH is Place of Warfare  
JIH adalah tempat berjihad bagi para anggotanya dalam 
mengembangkan dan memperjuangkan eksistensi JIH sebagai Rumah 
Sakit Syariah, modern dan berstandar internasional. Kesemuanya tidak 
akan datang dengan mudah namun harus diperjuangkan secara konsisten 
dengan semangat jihad fisabillillah. Konsep ini dijabarkan dalam akronim 
MIKR, yakni : Militancy; Intelektual; Kompetitif; dan Regeneratif. 
(dikembangkan dari "the Celestial Management", Riawan Amin, 2004). 






Pe egang Saham PT. 
































































Komisaris Direksi  
Direksi 


















































R. Sarana dan Prasarana 
1. Pelayanan:  
Polikinik  
a. Poly Penyakit Dalam 
b. Poly Paru 
c. Poly Jantung dan Pembuluh Darah 
d. Poly Saraf. 
e. Poly Kejiwaan 
f. Poly Kulit dan Kelamin 
g. Poly Telinga  
h. Poly Bedah Umum 
i. Poly Bedah Syaraf 
j. Orthopedi 
k. Poly Bedah anak 
l. Poly Bedah Onkologi 
m. Poly Bedah Digestive 
n. Poly Kebidanan dan KAndungan 
o. Poly Mata 



















































2. Rawat Jalan:  
a. Poli Spesialis  
b. Poli Gigi Umum  
c. Poli Gigi Spesialis  
d. UGD 24 Jam  
e. Medical Check Up: Treadmill & Spirometri  
3. Rawat Inap  
a. VVIP (ORCHIDE) Rp. 1.000.000,- / day  
· AC dan Kamar Mandi dengan air panas dan dingin  
· Electric bed  
· Meja TV dan 1 buah TV 29 inch  
· Overbed table (untuk tempat makan pasien)  
· Almari pakaian dan kursi tunggu  
· Meja, sofa, dan bed penunggu  
· Telepon  
· Bedside cabinet  
· Mini pantry  
· Ruang keluarga  
b. VIP (JASMINE) Rp 600.000,- / day 


















































· Kursi tunggu  
· 1 buah TV 21 inci  
· Meja, sofa, dan bed penunggu  
· Bedside cabinet  
· Telepon  
c. (ALAMANDA) Rp 450.000,- / day 
· AC dan Kamr Mandi Dengan air panas dan dingin 
· 1 bed pasien 
· 1 bed penunggu pasien 
· Kursi tungggu 
· 1 buah TV 21 inci 
· Telepon 
d. 1st Class (CAMELLIA) Rp 350.000,- / day 
· AC dan Kamar Mandi dengan air panas dan dingin  
· 1 kamar 2 bed  
· 2 TV 21 inci dan overbed table  
· 2 kursi penunggu  
· 2 bedside cabinet  
e. 2nd Class (BOUGENVILLE) Rp 175.000,- / day 


















































· 1 kamar 4 bed  
· 4 overbed Table  
· 4 kursi penunggu  
· 4 buah bedside cabinet  
· Air panas dan dingin  
f. 3rd Class (GARDENIA) Rp 90.000,- / day 
· AC dan Kamar Mandi dengan air panas dan dingin  
· 1 kamar 6 bed  
· 6 buah bedside cabinet  
· 6 kursi penunggu  
· Overbed table  
4. Fasilitas penunjang medis 
a. MRI  
b. CT Scan Multi Slice  
c. Mammografi  
d. Endoscopy  
e. Laparocopy  





















































S. KETENAGAAN KERJA 
Di bawah ini merupakan data karyawan tetap dan outsourcing Rumah Sakit 
“JIH” Yogyakarta : 
 
Data Karyawan Tetap Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta 
 
No. DEPARTEMEN / BAGIAN JUMLAH PERSONEL 
1. Direksi 2 
2. DFS dan Laundry 18 
3. Keperawatan 82 
4. Pelayanan Medik 10 
5. Keuangan dan Akuntansi  
 Keuangan 10 
 Akuntansi 7 
6. Mutu dan Resiko 3 
7. Humas dan Marketing  
 Humas 2 
 Admission 10 
 Rekam Medik 5 
 Marketing dan Sales 4 
8. SDM dan Sekretariat 5 
9. Sistem Informasi Manajemen 2 
10. Umum 8 
11. Farmasi 18 
12. Penunjang Medik  
 Analis 6 
 Fisioterapi 5 
 Radiologi 4 



















































No. BAGIAN JUMLAH PERSONEL 
1. Satpam 18 
2. Driver 5 
3. Maintenance 11 
4. Operator 4 
5. Doorman 2 
6. ISS CS 30 
7. Kinasih CS 29 
8. Secure Parking 21 
9. Kurir 2 
10. Pramusaji 4 
11. Laundry 4 
TOTAL 130 
Data Tenaga Outsourcing Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta 
Jadi, total keseluruhan karyawan dan tenaga outsourcing di Rumah Sakit “JIH” 
Yogyakarta  adalah sebanyak 331 orang. 
T. LAYANAN MEDIS 
1. Jumlah pasien keseluruhan hingga saat ini : 7504 pasien 
2. Jumlah pasien berkewarganegaraan asing : 12,3% 
3. Jumlah dokter ber-SIP : 78 orang 



















































5. Penerapan Farmasi klinik 
6. Penerapan Unit Dose Dispensing 




PELAKSANAAN KULIAH KERJA MEDIA 
F. Tempat dan Waktu Kuliah Kerja Media 
 Kegiatan kuliah kerja media atau magang yang penulis laksanakan 
berlangsung selama tiga bulan yaitu terhitung mulai tanggal 1 Februari 2011 
sampai dengan tanggal 30 April 2011 di Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta. Penulis 
di tempatkan di divisi Public Relations dan Marketing. Karena kedua divisi 
tersebut menjadi satu divisi di bawah kepemimpinan 1 manager, maka penulis 
menjalankan 2 tugas sekaligus yaitu pada divisi marketing dan divisi public 
relations. Hari dan jam kerja Kuliah Kerja Media sesuai dengan hari dan kerja 
karyawan, yaitu hari senin sampai dengan  jum’at dimulai pukul 08.00 WIB s/d 
16.00 WIB. Sedangkan hari sabtu dimulai pukul 08.00 WIB s/d 13.00 WIB. 
Namun apabila setiap tugas yang diberikan belum dapat terselesaikan dan 
mendapat deadline dari atasan maka tugas tersebut harus segera diselesaikan 


















































dapat diselesaikan dengan baik seperti yang diharapakan, maka sebelum jam 
pulang kerja pun penulis diberi dispensasi untuk pulang lebih awal. 
G. Aktifitas Kuliah Kerja Media 
 Pelaksanaan kegiatan Kuliah Kerja Media selama bulan Februari sampai 
dengan bulan April ini akan penulis jabarkan menjadi tiga belas periode dalam 
hitungan minggu. Berikut ini adalah kegiatan yang penulis lakukan di Rumah 
Sakit “JIH” Yogyakarta tiap minggunya : 
1. MINGGU KE 1 (periode 1 Februari 2011 s/d tanggal 4 februari) 
a. Interview dengan dr. Prabata 
Menerima pembekalan dari dr. Prabata. Beliau adalah Manager 
Public Relations dan Marketing Rumah Sakit “JIH”. Dalam 
kesempatan ini penulis mendapat masukan dan pelajaran tentang dunia 
kehumasan dan apa saja yang harus di lakukan ketika penulis 
menjalankan Kuliah Kerja Media (KKM) selama 3 bulan kedepan. 
b. Breafing dengan ibu Esti Suresti, S.Sos 
Menerima pembekalan dari ibu Esti Suresti,S.Sos. Beliau adalah 
supervisor Public Relations sekaligus menjadi pembimbing dalam 
penulis melaksanakan KKM. Dalam kesempatan ini penulis 


















































Public Relations Rumah Sakit “JIH” dan memberikan tugas-tugas 
yang harus di lakukan selama proses KKM 
c. Perkenalan dengan karyawan Divisi Rumah Sakit “JIH” 
Hari pertama sebelum penulis melaksanakan tugas-tugas kuliah 
kerja media, dimulai dahulu dengan perkenalan dengan para karyawan 
Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta. Hal ini dimaksudkan agar penulis 
mengenal semua karyawan Rumah Sakit “JIH” sehingga nantinya 
lebih akrab dalam menjalin kerja sama. Kerjasama yang dimaksud 
adalah sebagai contoh penulis merasa kesulitan dengan tugas yang 
diberikan. Maka, dengan keakraban itulah penulis dapat dengan mudah 
meminta bantuan dengan salah satu karyawan yang bersangkutan. 
Seperti bertanya hal-hal yang belum penulis ketahui atau meminta 
bimbingan. 
Untuk hari pertama ini penulis belum bisa menghafalkan satu 
persatu nama dan posisi masing-masing karyawan. Namun dengan 
berjalannya wakru penulis mulai dapat menghafal nama-nama 
karyawan dan posisi mereka di Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta.  
d. Reading Prosedur Sistem Mutu dan Prosedur Tetap Oprasional. 
Sebelum menjalankan tugas-tugas, penulis di beri tugas membaca 


















































yang harus di lakukan divisi public relations dalam menjalankan 
tugasnya terlebih dahulu. Hal ini dimaksud agar nantinya dalam 
penulis melaksanakan tugas dapat sesuai dengan aturan/standar 
perusahaan. 
e. Siaran/mengetahui kegiatan PR (media relations) 
Dalam kesempatan ini penulis mendapat tugas mengikuti kegiatan 
siaran bersama Ibu Indra Lestari selaku staff  public relations Rumah 
Sakit “JIH” yang dilakukan di Rakosa Radio. Acara berupa talkshow 
problem kandungan dengan nara sumber dr. Setyo Budi Sp. OG. 
Tujuannya adalah agar penulis memahami media relations yang di 
lakukan oleh Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta.  
f. Membuat Press Releace 
Hari berikutnya, penulis mendapat tugas membuat press releace 
yang berisi tentang layanan yang ada di Rumah Sakit “JIH”  untuk 
kegiatan Milad yang keempat. Dalam pembuatannya, penulis 
menggunakan acauan standar perusahaan dan menerapkan ilmu yang 
sudah diterima selama di bangku perkuliahan. 


















































Disini penulis mendapat tugas membaca dan memahami keluhan 
dari customer Rumah Sakit “JIH” selama 1 tahun terakhir dan strategi 
yang digunakan oleh Divisi public relations dalam menyelesaikan 
krisis tersebut. Hal ini dilakukan agar penulis mengetahui cara, strategi 
dan standar penanganan keluhan pelanggan yang dilakukan Rumah 




h. Editing Releace 
Editing releace yang di buat penulis dan koreksi oleh manager 
Public Relations dan Marketing untuk kemudian di muat di media 
cetak dan media internet. 
i. Pengumpulan Berita Rumah Sakit “JIH” Dari Media Cetak 
Penulis menerima tugas untuk mengumpulan berita yang di muat 
di media cetak yang berkaitan dengan Rumah Sakit “JIH”. Tujuannya 
adalah sebagai data perusahaan dan sebagai bukti bahwa perss releace 


















































j. Update Account Rumah Sakit “JIH” di Internet 
Mengembangkan account, group dan fans page facebook yang 
dimiliki Rumah Sakit “JIH”. Penulis dapat menerapkan ilmu tentang 
internet khususnya jejaring sosial ke dalam kegiatan ini.  
2. MINGGU KE  2 (periode 5 Februari 2011 s/d tanggal 11 Februari) 
a. Press Releace “Pelayanan Informasi dengan Sistem Layar Sentuh” 
Penulis membuatan press releace mengenai layanan yang sudah 
pernah ada namun di adakan kembali. Fasilitas informasi dengan 
menggunakan sitem layar sentuh (touch screen) yang berada di loby 
Rumah Sakit “JIH” guna meningkatkan pelayanan kepada customer.   
b. Pengecekan  brosur. 
Brosur merupakan salah satu alat Rumah Sakit “JIH” dalam 
menyampaikan informasi fasilitas yang ada. Penulis melakukan 
pengecekan dibeberapa titik lokasi yang telah tersedia wadah brosur 
dan melakukan pengisian apabila sudah berkurang atau habis. 
c. Pengadaan brosur jadwal dokter praktek 
Penulis melakukan pengadaan stock baru brosur jadwal dokter 


















































satu alat untuk memberikan informasi kepada customer tentang jadwal 
praktek dokter yang ada di Rumah Sakit “JIH”.   
d. Distribusi media internal 
Pendistribusian Media Internal yang dikirim oleh mitra kerja 
Rumah Sakit “JIH”. Penulis menempatkan Media Internal tersebut di 
beberapa titik di dalam rumah sakit khususnya yang sering di lalui oleh 
pengunjung/customer. 
e. Artikel “ penyakit yang disebabkan oleh nyamuk” 
Penulis membuat artikel mengenai penyakit yang disebabkan oleh 
virus yang disebarkan oleh nyamuk. Artikel ini kemudian digunakan 
untuk bahan siaran radio sebagai bentuk media relations yang di 
lakukan oleh Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta. 
f. Desain backdrop dan ID Card Press 
Penulis membuatan desain backdrop press reception dan kartu 
tanda pengenal  untuk kalangan press yang akan hadir pada perayaan 
milad Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta. Kemudian di ajukan ke 
Manajer Public Relations dan Marketing untuk di koreksi dan setujui. 


















































Merevisi desain yang sudah dikoreksi dan disetujui oleh Manajer 
Public Relations dan Marketing.  
h. Formulir Permintaan Barang 
Penulis mengisi membuat permohonan permintaan pengadaan 
barang dengan menggunakan  Formulir Pemintaan Barang. FPB 
tersebut harus mendapat persetujuan dari Manager Divisi, Manager 
Keuangan, Manager Umum, Wakil Direktur Umum dan Keuangan, 
Wakil Direktur Medik dan Direktur Oprasional.  
3. MINGGU KE 3 (periode 12 Februari 2011 s/d tanggal 19 Februari) 
a. Pendataan Contac Person Customer Loyal Rumah Sakit JIH 
Hal ini dilakukan penulis untuk memudahkan divisi Public 
Relations dan Marketing dalam mengkonfirmasi kedatangan para tamu 
customer loyal Rumah Sakit JIH via Telepon. 
b. Desain Kaos 
Untuk event berikutnya, sebelumnya penulis mendapatkan tugas 
untuk membuatan desain kaos yang akan di gunakan dalam acara 
penghijauan di Cangkringan, Merapi.  


















































Merevisi desain yang sudah diajukan dan dikoreksi oleh Wakil 
Directur Keuangan selaku penanggung jawab acara tersebut. 
d. Pemesanan Polo Shirt 
Melakukan pemesanan kaos sejumlah peserta yang akan mengikuti 
kegiatan penghijauan di Merapi. Pemesanan Polo Shrit di serahkan 
kepada suplayer yang penulis rekomendasikan. Pembayaran 
pemesanan juga penulis lakukan sesuai dengan prosedur tetap Rumah 
Sakit “JIH” dari uang muka sampai pelunasan.  
e. Persiapan Milad  
Membantu mempersiapkan souvenir yang akan di berikan kepada 
tamu undangan dan rekan media yang hadir dalam acara milad dan 
pengadaan naskah sambutan Sri Sultan Hamengkubuwono X pada 
acara milad. Ini diperuntukan kepada media sebagai bahan untuk 
penulisan berita. Naskah yang sudah ada diperbanyak sesuai dengan 
jumlah undangan rekan media. 
f. Konfirmasi Kedatangan Rekan Media 
Penulis membantu mengkonfirmasi kedatangan beberapa rekan 
media yang sudah diundang dalam acara puncak Milad JIH.  


















































Ini adalah salah satu rangkaian acara milad JIH yang ke 4. Yaitu 
dengan memberikan kue kepada seluruh pasien rawat inap sebagai 
wujut kepedulian Rumah Sakit “JIH” terhadap customernya. Sebelum 
acara tersebut penulis juga membantu mempersiapkan kue dengan 
meletakkan di tiap-tiap kelas dan memberiakan kartu nama Direktur 
Eksekutif di setiap bingkisan. Mendokumentasikan pada saat 
menyerahkan bingkisan kue untuk data Rumah Sakit. 
h. Sitting arangement 
Menentukan letak tempat duduk tamu undangan VVIP dan VIP 
pada saat acara milad berlangsung. Penyusunan tata letak tempat 
duduk penulis lakukan dengan didamping oleh Ibu Atti selaku staff 
marketing dan dengan arahan Bapak Pediantoro selaku Wakil Direktur 
Keuangan dan umum Rumah Sakit “JIH”. Setelah tata letak tersebut 
jadi dan disetujui oleh Wakil Direktur Keuangan, kemudian di cetak 
dan diperbanyak untuk mempermudah penerima tamu dalam 
mengarahkan tamu-tamu undangan untuk duduk sesuai dengan tempat 
duduknya. 
i. Press Reseptions 
Penulis mengikuti, mendokumentasikan dan membantu acara press 


















































diadakan dengan tujuan untuk memudahkan para rekan media untuk 
melakukan wawancara dan mendapatkan informasi mengenai Rumah 
Sakit “JIH” khusunya acara Milad yang di selenggarakan. 
j. Milad JIH Ke 4 
Pucak acara milad ke 4 Rumah Sakit JIH yang diselenggarakan 
pada tanggal 19 Februari 2011. Acara berupa tausyah dari ustad Yusuf 
Mansur. Penulis mengikuti jalannya acara tersebut dan 
medokumnetasikannya sebagai dokumentasi event Rumah Sakit JIH. 
4. MINGGU KE 4 (periode 21 Februari 2011 s/d tanggal 26 Februari) 
a. Pengumpulan Berita Dari Media Cetak 
Mengumpulkan berita yang di muat di media cetak tentang event 
milad ke 4 yang di selenggarakan oleh Rumah Sakit JIH 
b. Desain Spanduk 
Pembuatan desain spanduk yang akan di gunakan dalam event Go 
Green di Cangkringan, Merapi. Desain ini juga dengan persetujuan 
Wakil Direktur Keuangan selaku penanggung jawab event. 


















































Mengubah desain spanduk yang sudah di koreksi oleh Wakil 
Direktur Keuangan dan diajukan kembali untuk disetujui 
d. Formulir Permintaan Barang 
Mengisi formulir permintaan barang kedapa bagian pengadaan 
umum. Formulir tersebut ditandatangi oleh Manager Humas dan 
Pemasaran, Manager Keuangan, Manager Pengadaan dan Wakil 
Direktur Keuangan untuk pengadaan spanduk yang sudah penulis 
desain dan di setujui sebelumnya.  
e. Formulir Pendaftaran Pasien (admisi) 
Penulis membantu pengadaan formulir pendaftaran pasien rawat 
jalan. Karena admisi rawat jalan dan rawat inap adalah tanggung jawab 
divisi public relation, maka penulis juga mendapat tugas di bagian 
admisi. 
f. Pengadaan jadwal dokter praktek untuk customer 
Memperbanyak jadwal praktek dokter rawat jalan untuk cutomer. 
Ini merupakan salah satu alat untuk memberikan informasi kepada 
cutomer agar mereka dapat mengetahui jadwal, dokter praktek dan 
dapat membuat apointment di admisi rawat jalan. 


















































Penulis membantu proses pelunasan pembayaran pemesanan Polo 
Shirt sesuai prosedur perusahaan dan membagikan kepada seluruh 
peserta yang sebagian besar adalah dewan direksi yang sebelumnya 
sudah penulis pilih sesuai dengan nama dan ukurannya. 
h. Mengikuti Event Penghijauan 
Event penghijauan peduli merapi hasil kerjasama antara Rumah 
Sakit JIH dengan Koran Harian Radar Jogja yang diselenggarakan 
pada tanggal 26 Februari 2011. Event yang diikuti oleh dewan direksi 
rumah sakit JIH dan team dari radar jogja di bantu relawan dari imogiri 
ini sebagai wujud kepedulian kepada merapi pasca erupsi agar kembali 
menjadi hijau. Total 1000 pohon ditanam. Penulis mengikuti, 
membantu dan mendokumentasikan event tersebut. Di samping itu 
juga event tersebut menjadi moment Rumah Sakit JIH agar lebih dekat 
dengan masyarakat khususnya korban erupsi merapi.  
5. MINGGU KE 5 (periode 28 Februari 2011 s/d tanggal 5 Maret) 
a. Mengumpulkan Berita  
Pengumpulan berita yang dimuat di media cetak, berkaitan dengan 




















































Di Rumah Sakit JIH akan diadakan program baru yaitu 
penayangan testimoni pasien rawat jalan tentang komentar kritik dan 
saran mengenai pelayanan Rumah Sakit JIH kepada pasiennya. Penulis 
memilih beberapa testimoni terbaik dari kumpulan testimoni bulan 
Desember 2011 untuk kemudian disalin dan diajukan kepada staff PR 
untuk dikoreksi. 
c. M.O.U 
Pengecakan jangka waktu semua M.O.U Rumah Sakit JIH dengan 
Perusahaan dan Asuransi. Tujuannya untuk mengetahui masa berlaku 
perjanjian tersebut. Apabila masa berlakunya sudah habis maka akan 
dilakukan perbaharuan M.O.U.  
6. MINGGU KE 6 (periode 7 Maret 2011 s/d tanggal 12 Maret) 
a. Membantu Tugas Admisi 
Penulis membantu tugas admisi dalam mendaftar pasien rawat 
jalan. Admisi adalah divisi yang dibawahi dan diawasi oleh divisi 
Humas. Tugasnya mendaftar pasien rawat jalan yang akan 


















































rawat inap. Hal ini bermaksut agar penulis mengetahui pelayanan-
pelayanan yang ada di rumah sakit dan proses pelayanan customer. 
d. Mengumpulkan Berita  
Pengumpulan berita yang dimuat di media masa yang berkaitan 
dengan Rumah Sakit JIH. Pihak rumah sakit bekerjasama dengan 
media cetak untuk memuatkan artikel dari dokter rumah sakit JIH 
tentang kesehatan. Ini merupakan strategi dalam mengenalkan Rumah 
Sakit JIH dan dokter-dokternya kepada masyarakat.  
b. Fomulir Permintaan Pemakaian Mobil Dinas 
Pemesanan Mobil Dinas yang akan digunakan oleh staff divisi PR 
untuk menjalankan tugasnya di lapangan/laur kantor dengan 
menggunakan formulir yang ditandatangani oleh Manager Humas dan 
Pemasaran serta Sekertaris Direksi. 
c. FPB Kunci Lemari Admisi 
Formulir Permintaan Barang (Kunci Lemari Admisi) yang 
ditandatangani oleh Manager Humas dan pemasaran, Manager 
Keuangan, Manager Departemen Umum dan Wakil Direktur 
Keuangan dan Umum. 


















































Pengecekan dan penambahan brosur yang habis ditempat-tempat 
yang tersedia. Brosur merupakan salah satu alat Rumah Sakit “JIH” 
dalam menyampaikan informasi tentang layanan dan fasilitas yang ada. 
Penulis melakukan pengecekan dibeberapa titik lokasi yang telah 
tersedia wadah brosur dan melakukan pengisian apabila sudah 
berkurang atau habis. 
7. MINGGU KE 7 (periode 14 Maret 2011 s/d tanggal 19 Maret) 
a. Rekapitulasi MCU 
Menyalin data pasien MCU. Ini sebagai bahan evaluasi target 
pasien MCU dan juga sebagai laporan bulanan dari divisi marketing 
dan PR kepada divisi umum. 
b. Rekapitulasi Complaint Report 
Menyalin Complain Report yang belum tersusun sesuai prosedur 
tetap perusahaan. Laporan ini sebagai bukti bahwa complain dari 
cutomer telah ditangani dan terselesaikan. Serta sebagai syarat sesuai 
standar ISO.  
c. Pengadaan Jadwal Praktek Dokter 
Pengadaan jadwal dokter praktek baru per 12 Maret 2011. Ini 


















































cutomer agar mereka dapat mengetahui jadwal, dokter praktek dan 
dapat membuat apointment di admisi rawat jalan. 
d. Surat Pemberitahuan Kenaikan Tarif Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta 
Membantu mempersiapkan Surat Pemberitahuan Kenaikan Tarif 
Rumah Sakit JIH untuk kemudian disampaikan kepada perusahaan dan 
asuransi yang melakukan kerjasama dengan pihak Rumah Sakit. 
8. MINGGU KE 8 (periode 21 Maret 2011 s/d tanggal 26 Maret) 
a. Menyelesaikan Surat Pemberitahuan Kenaikan Tarif Pelayanan Rumah 
Sakit. 
Pengepakan, pemberian alamat sesuai tujuan perusahaan dan 
asuransi yang melakukan kerjasama dengan Rumah Sakit JIH. Tujuan 
pemberian surat ini adalah untuk memberitahukan kepada rekan kerja 
perusahaan bahwa tarif layanan dan fasilitas Rumah Sakit telah 
berubah per 1 Januari 2011. 
b. Membantu Tugas Admisi 
Membantu tugas admisi dalam mendaftar pasien rawat jalan. 
Membuat appoinment pasien yang menghubungi Rumah Sakit via 


















































c. Chasbon Fee Narasumber  
Membuat chasbon dengan menggunakan kwitansi yang 
ditandatangani oleh manager Humas dan Pemasaran, Manager 
Keuangan dan wakil direktur keuangan dan umum untuk pembayaran 
honor dokter Rumah Sakit JIH yang menjadi narasumber di talkshow 
radio. 
d. Membuat Release Tentang Layanan JIH. 
Membuat release tentang layanan Rumah Sakit JIH yaitu poli anak 
dengan mengangkat topik penyakit bayi kuning atau Jaundice. 
9. MINGGU KE 9 (periode 28 Maret 2011 s/d tanggal 2 April) 
a. Membantu Tugas Admisi 
Seperti yang sudah dilakukan minggu sebelumnya, penulis 
membantu tugas admisi dalam melayani atau mendaftar pasien rawat 
jalan Rumah Sakit JIH. Dan kali ini penulis mulai mengetahui kwalitas 
pelayanan Rumah Sakit “JIH” 


















































Membuat release tetang layanan Rumah Sakit JIH. Kali ini penulis 
membuat release tentang poli saraf yang berada di poli utara. Penulis 
mengkaitkan layanan tersebut dengan penyakit Dementia. 
c. Jadwal Dokter Praktek Baru 
Pengadaan jadwal praktek dokter Rumah Sakit JIH yang sudah ada 
berubahan sebelumnya. Fungsinya untuk memberikan informasi 
kepada custemer rumah sakit agar mengetahui jadwal-jadwal prakter 
dokter yang dituju dan membuat appoinment. 
10. MINGGU KE 10 (periode 4 April 2011 s/d tanggal 9 April) 
a. Membuat Perss Release 
Membuat perss release tentang weight management program. Di 
Rumah Sakit JIH sendiri memiliki poli akupuntur dan poli gizi yang 
siap melayani customer yang ingin melakukan program tersebut atau 
ingin mendapatkan tubuh sesuai keinginannya. 
b. Pengumpulan Berita Dari Media Cetak 
Pengumpulan artikel yang ada di media masa yang berkaitan 
dengan Rumah Sakit JIH. Ini dilakukan untuk data laporan pemuatan 


















































c. Fomulir Permintaan Pemakaian Mobil Dinas 
Pengisian formulir permintaan pemakaian mobil dinas perusahaan 
untuk staff Humas dalam menjalankan tugasnya di lapangan/luar 
kantor. 
d. Chas bon fee dokter narasumber 
Membuat chasbon dengan menggunakan kwitansi yang 
ditandatangani oleh manager Humas dan Pemasaran, Manager 
Keuangan dan wakil direktur keuangan dan umum untuk pembayaran 
honor dokter Rumah Sakit JIH yang menjadi narasumber talkshow di 
radio. 
e. Membantu Persiapan ISO 
Membantu persiapan ISO yang dilaksanakan pada tanggal 7 dan 8 
april 2011. Yang dilakukan adalah melengkapi data-data humas yaitu 
melengkapi daftar hadir dokter praktek, melengkapi dan pengecekan 
complaint report. 
11. MINGGU KE 11 (periode 11 April 2011 s/d tanggal 16 April) 


















































Mengirim surat undangan via faksimile untuk acara seminar yang 
akan diselenggarakan RS JIH pada hari Kamis 21 April 2011. Acara 
seminar membahas tentang dampak dari UU no.44 tahun 2009 tentang 
Rumah Sakit yang bertempat di auditorium RS JIH. 
b. Konfirmasi Kedatangan Tamu Undangan 
Mengkonfirmasi kedatangan tamu yang sudah mendapatkan 
undangan dari RS JIH. Konfirmasi dilakukan melalui telepon. Ini 
dilakukan untuk memastikan tamu yang dapat hadir dalam acara 
seminar tersebut. 
c. Membantu Tugas Admisi 
Seperti yang sudah dilakukan minggu-minggu sebelumnya, penulis 
membantu tugas admisi dalam melayani atau mendaftar pasien rawat 
jalan Rumah Sakit JIH. 
12. MINGGU KE 12 (periode 18 April 2011 s/d tanggal 21 April) 
a. Desain Iklan Majalah 
Mendesain ulang Format Iklan RS JIH yang akan di muat di 
MYMAGZ Magazine dengan ukuran space ¼ . 


















































Membantu mempersiapkan apa yang dibutuhkan dalam 
penyelenggaraan seminar. Seperti mempersiapkan seminar kid, daftar 
tamu, tempat pendaftaran tamu dsb. 
c. Mengikuti Seminar 
Penulis mengikuti jalannya seminar dan membantu tugas-tugas 
panitia dalam event seminar. Seperti membantu di bagian pendaftaran 
tamu peserta seminar, mendokumentasikan jalannya seminar, 
mengumpulkan surat tugas para peserta untuk mendapatkan 
tandatangan dan stampel dari pihak RS JIH. 
 
13. MINGGU KE 13 (periode 24 April 2011 s/d tanggal 30 April) 
a. Dokumentasi Pelatihan Penggunaan Alat ESWL 
Mendokumentasi kegiatan pelatihan penggunaan alat ESWL yang 
di selenggarakan di poli radiologi. Dokumentasi ini kemudian di 
perbanyak sebagai bahan pembelajaran untuk perawat dan dokter yang 
belum mengikuti pelatihan dalam menggunakan alat tersebut. 


















































Seperti yang sudah dilakukan minggu-minggu sebelumnya, penulis 
membantu tugas admisi dalam melayani atau mendaftar pasien rawat 
jalan Rumah Sakit JIH. Dokumentasi ini menjadi data di divisi 
marketing dan menjadi bukti bahwa event tersebut telah 
diselenggarakan. 
c. Chasbon Fee Pemuatan Artikel  
Membuat chasbon dengan menggunakan kwitansi yang 
ditandatangani oleh manager Humas dan Pemasaran, Manager 
Keuangan dan wakil direktur keuangan dan umum untuk pembayaran 
honor pemuatan artikel di media masa. 
d. Pengumpulan Berita Dari Media Cetak 
Pengumpulan artikel yang ada di media masa yang berkaitan 
dengan Rumah Sakit JIH. Ini dilakukan untuk data laporan pemuatan 
artikel Rumah Sakit JIH di media massa dan bukti untuk permintaan 
fee media masa. 
e. Perpisahan 
Perpisahan sekaligus ucapan terimakasih atas bimbingan yang 
diberikan kepada penulis selama berada di RS JIH dengan dikaryawan 


















































H. Kendala yang Dihadapi  
Selama melaksanakan Kuliah Kerja Media di Rumah Sakit “JIH” 
Yogyakrata, kendala-kendala yang penulis hadapi ketika menjalankan tugas 
adalah sebagai berikut : 
1. Penulis mengalami kesulitan dalam menghafalkan nama-nama karyawan 
yang ada di Rumah Sakit “JIH” karena jumlahnya yang banyak dan belum 
terbiasa. 
2. Dalam penyusunan press release penulis mengalami kesulitan dalam 
penulisannya. Kurangnya pengetahuan dan data dari Rumah Sakit “JIH” 
menyebabkan penulis tidak bisa mengembangkan ide  yang harus 
digunakan dalam pembuatan press release. 
3. Kesulitan dalam menjalin komunikasi dengan atasan atau yang memiliki 
jabatan di Rumah Sakit “JIH”. 
4. Kesulitan dalam menentukan tata letak tempat duduk tamu VVIP dan VIP 
5. Kesulitan dalam melakukan konfirmasi kedatangan rekan media via 
telepon 
6. Mengalami kesulitan dalam pembayaran pemesanan polo shrit karena 
belum memahami prosedur pembayaran yang ada di Rumah Sakit “JIH”. 
7. Kesulitan dalam menggunakan sistem IT pendaftaran pasien rawat jalan. 


















































9. Dalam melakukan pengiriman surat undangan memalui faksimile dan 
mengkonfirmasi kedatangan tamu undangan. 
10. Dalam mendesain ulang desain iklan Rumah Sakit “JIH” yang sudah jadi. 
Akibat format desain yang sudah berbentuk JPG dan ukurannya kecil 
sehingga gambar menjadi pecah apabila di cetak. Maka penulis mendesain 
ulang dan harus sama persis dengan aslinya. 
I. Cara yang Dilakukan untuk Mengatasi Kendala 
Dari uraian kendala yang penulis hadapi dalam menjalankan tugas, penulis 
tidak begitu saja menyerah. Berikut adalah cara yang penulis lakukan dalam 
mengatasi kendala-kendala tersebut : 
1. Setelah berkenalan dengan karyawan-karayawan Rumah Sakit “JIH”, 
penulis mencatat nama-nama dan jabatan mereka dalam struktur 
organisasi.  
2. Mencari data-data mengenai Rumah Sakit “JIH” dengan membaca pamflet 
dan bertanya kepada staff public relations Rumah Sakit “JIH” 
3. Mencoba lebih sering berkomunikasi dengan atasan, lebih percaya diri dan 
tidak minder.  
4. Dalam menyusun tata letak tempat duduk tamu penulis berkoordinasi 
dengan staff marketing, beliau yang memiliki daftar tamu yang sudah 
dipastikan kehadirannya. Dengan ilmu yang sudah penulis dapat dari mata 


















































menyusun bersama staff marketing dengan arahan Wakil Directur 
Keuangan dan Umum. 
5. Sebelum melakukan konfirmasi penulis telah diberi tahu tata cara 
melakukan komunikasi via telepon dengan benar dan diberikan contoh 
oleh staff public relations. 
6. Dibantu oleh staff public relations dan diberi pengarahan maka biaya 
pelunasan dapat terselesaikan. 
7. Dengan bertanya kepada rekan admisi dan memperhatihan cara 
menggunakannya serta dalam melayani customer. 
8. Bertanya kepada staff marketing tentang cara pengiriman undangan dan 
cara mengkonfirmasi kedatangan tamu undangan. 
9. Mempelajari kembali cara mendesain dengan menggunakan softwere corel 
draw lebih mendalam dan bertanya kepada rekan yang sudah mahir dalam 
membuat desain menggunakan corel draw. 
 
 
J. Kemajuan yang Telah Dicapai 
Setelah melaksanakan Kuliah Kerja Media selama 3 bulan di Rumah Sakit 
“JIH” Yogyakarta, penulis mengalami beberapa kemajuan khususnya dalam 


















































1. Mengetahui prosedur tetap Rumah Sakit JIH tentang permintaan barang 
dan pembayaran. 
2. Dapat menentukan tata letak tempat duduk tamu VVIP dan VIP dengan 
benar. 
3. Dapat bekerja sama dengan karyawan Rumah Sakit JIH dalam 
menjalankan event milad. 
4. Mengetahuai cara-cara staff Rumah Sakit “JIH” dalam menghadapi 
kendala dalam pelaksanaan event milad. 
5. Lebih lancar dalam berkomunikasi dengan orang lain khusunya 
komunikasi internal dengan karyawan Rumah Sakit “JIH”. 
6. Dapat mempraktekan teori yang sudah didapat dalam perkuliaan. 
7. Mampu membuat desain yang dapat digunakan sesaui standar perusahaan. 
8. Mengetahui cara penulisan press releace sesuai dengan ketentuan 
perusahaan 
9. Mengetahui prosedur tetap permintaan barang. 
10. Mengetahui prosedur pelayanan customer rawat jalan.  
11. Mengetahuai perbedaan formulir pendaftaran pasien rawat jalan asuransi 
dan non asuransi (reguler). 
12. Mengetahui program testimoni yang ada di Rumah Sakit “JIH”. Ini 
merupakan sarana untuk perusahaan dalam meningkatkan pelayanan 
kepada customer dan menjadi tolak ukur dalam penilaian kinerja karyawan 


















































13. Mengetahui prosedur pembuatan M.O.U sesuai prosedur tetap perusahaan. 
14. Mengetahui perusahaan dan asuransi yang sudah bekerja sama dengan 
Rumah Sakit “JIH”. 
15. Mengetahui prosedur pendaftaran pasien rawat jalan dan mengetahui 
prosedur pemesanan kendaraan dinas Rumah Sakit “JIH” 
16. Mengetahui cara-cara public relations dalam menangani dan 
menyelesaikan komplain dari customer  Rumah Sakit “JIH” sesuai dengan 
prosedur tetap penanganan komplain cutomer dan mengetahui prosedur 
pemberitahuan kenaikan tarif  Rumah Sakit “JIH” kepada relasi 
perusahaan dan asuransinya. 
17. Mengetahui tata cara pemberian informasi kepada rekan kerja perusahaan 
tentang kenaikan tarif layanan Rumah Sakit, mampu membuat release 
sesuai dengan standar  tetap perusahaan. Lebih lancar berkomunikasi 
dengan karyawan Rumah Sakit “JIH”  dan mampu berkomunikasi dengan 
customer Rumah Sakit. 
18. Mengetahui cara menggunakan sistem IT pendaftaran dan appoinment 
pasien rawat jalan. 
19. Mengetahui apa saja yang harus disiapkan sebelum pelaksanaan audit ISO, 
Lebih lancer dalam pembuatan release, mengetahui tata cara permintaan 


















































20. Mampu dan mengetahui cara mengkonfirmasi kedatangan tamu undangan 
dan mengetahui fungsinya. Mampu mengirim undangan melalui mesin 
faksimile. 
21. Mengetahui apa saja yang harus dipersiapkan/dilakukan dalam 
penyelenggaraan seminar, mengetahui sistem kerja kepanitiaan yang 
terdiri dari karyawan Rumah Sakit “JIH” dalam menyelenggarakan 
seminar. Mampu membuat desain dengan softwere corel draw lebih baik. 
22. Mengetahui cara kerja pemakaian alat ESWL, mengetahui prosedur 




























































Berdasarkan hasil uraian diatas dan kegiatan Kuliah Kerja Media yang 
telah penulis laksanakan di Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta, maka penulis dapat 
mengambil kesimpulan sebagai berikut : 
1. Pekerjaan menjadi seorang Public Relations Officer tidak semudah 
yang penulis pelajari dibangku perkuliahan. Banyak hal yang harus 
dipersiapkan karena kesalahan sedikit saja bisa berakibat fatal bagi 
perusahaan. 
2. Complaint dari customer bisa dipahami dari 2 sisi yaitu : 
a. Sebagai sesuatu yang negatif (menekan, mencemaskan, 
menakutkan). Customer yang meresa kecewa karena mendapat 
pelayanan kurang memuaskan memilih untuk tidak complaint 
melainkan langsung meninggalkan Rumah Sakit atau berpindah 
menjadi customer Rumah Sakit lain. 
b. Sebagai sesuatu yang positif (menunjukkan development area, 
memotivasi dan menunjukkan perhatian lebih). Customer yang 
complaint pada Rumah Sakit ditanggapi secara keliru menjadi 
lebih kecewa dan menceritakan kepada banyak orang yang 


















































3. Betapa pentingnya kemampuan public relations officer dalam 
menangani Complaint (Handling Complaint) karena di titik inilah 
pertaruhan apakah customer akan loyal pada rumah sakit dan bahkan 
menjadi relation public rumah sakit, atau justru meninggalkan rumah 
sakit dan mencari pelayanan kesehatan di rumah sakit lain.  
4. Dengan adanya complaint, Rumah Sakit akan tahu dimana letak 
persisnya kualitas yang harus diperbaiki. Apakah pada  kemasannya, 
pelayanan medis dan Rumah Sakit, atau pada fasilitas Rumah Sakit. 
Dengan demikian akan memudahkan Rumah Sakit untuk memperbaiki 
produk atau jasa tersebut. 
5. Menangani complaint bukan semata-mata kemampuan berbicara, 
pengetahuan tentang service atau kelihaian mencari-cari alasan. Lebih 
dari itu, handling complain adalah seni mengelola emosi, ketrampilan 
berkomunikasi secara menyeluruh (verbal dan non verbal) serta 
kompetensi untuk mengelola informasi secara efektif, baik dalam 
menyerap dan mengklarifikasi informasi, maupun dalam merumuskan 
dan menyajikan informasi secara elegan dan tepat sasaran. 
6. Ada dua kata kunci dalam penanganan komplain, yaitu : 
a. Kecepatan penanganan atas komplain 
b. Penyelesaian komplain 
Setiap komplain yang disampaikan oleh para pelanggan yang 


















































Oleh karena mereka yang komplain masih menjadi pelanggan, dan 
perusahaan masih diberi kesempatan untuk melakukan perbaikan. 
7. Strategi public relations Rumah Sakit “JIH” dalam menangani keluhan 
pelanggan cukup efektif dalam mengatasi ketidakpuasan pelanggan 
terhadap pelayanan Rumah Sakit “JIH”. 
8. Rumah Sakit “JIH” mengutamakan penanganan keluhan pelanggannya 
karena ini merupakan cara agar para pelanggan loyal Rumah Sakit 
“JIH” tidak berkurang atau berpindah menggunakan pelayanan jasa 
kesehatan di Rumah Sakit lain. Dan juga sebagai tolak ukur untuk 
terus meningkatkan kualitas pelayanan di Rumah Sakit. 
9. Pihak Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta selalu memberikan kesempatan 
kepada pelanggannya untuk menyampaikan kritik dan saran. Hal ini 
dilakukan untuk memastikan apakah produk dan jasa yang telah 
dihasilkan telah memenuhi harapan komsumen atau pelanggan.  
10. Pengetahuan dan pemahaman penulis terhadap teori-teori public 
relations yang telah penulis terima selama menempuh proses 
perkuliahan mampu penulis aplikasikan ke dalam proses Kuliah Kerja 





















































D. Saran  
Dalam pelaksanaan kuliah kerja media di Rumah Sakit “JIH” Yogyakarta, penulis 
banyak mengamati dan mempelajari hal – hal yang ada dan mengalami berbagai 
kejadian dalam kaitannya dengan pekerjaan. Berikut ini masukan yang mungkin 
dapat dipergunakan sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dan bagi program 
Diploma III Komunikasi Terapan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas  
Sebelas Maret Surakarta, yaitu : 
1. Bagi Rumas Sakit “JIH” Yogyakarta : 
a. Diharapkan untuk terus selalu mempertahankan dan meningkatkan 
kualitas pelayanannya. 
b. Lebih ditingkatkan dan diperbanyak lagi acara-acara gathering atau 
acara-acara lain yang intinya untuk lebih mendekatkan seluruh 
karyawan Rumah Sakit “JIH”. Hal ini dimaksud sebagai salah satu 
bentuk komuikasi internal perusahaan dan agar dalam menjalankan 
tugasnya, seluruh divisi di Rumah Sakit “JIH” dapat bekerja sama 
secara maksimal sesuai visi dan misi perusahaan. 
c. Lebih memperluas kerjasama dengan media relation. Hal ini sangat 
penting karena media relation adalah salah satu alat untuk 
memperkenalkan rumah sakit dan layanan-layanan unggulannya 




















































2. Bagi Diploma III Komuniaksi Terapan FISIP UNS : 
a. Kiranya program komunikasi terapan sering mengadakan seminar - 
seminar atau pelatihan - pelatihan mengenai cara kerja kehumasan 
sehingga pada saat magang mahasiswa mempunyai bekal yang cukup 
mengenai cara kerja seorang public relations.  
b. Lebih ditingkatkan lagi kedisiplinan dosen saat mengajar.  
c. Pihak fakultas sebaiknya lebih sering melaksanakan kegiatan 
kunjungan ke suatu instansi agar dapat menambah wawasan dan 
pengetahuan mahasiswa mengenai kerja public relations yang 
sebenarnya.  
 
